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Resumen

Mi trabajo de investigacion lleva por titulo: “La formalizacion y su influencia en
la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas rubro hotelero de la ciudad de
Tingo Maria — 2020.” La investigacion fue No experimental-descriptiva; para llevar a
cabo se escogio una muestra poblacional de 24 micro y pequefias empresas que brinda el
servicio de hoteleria. Los resultados se obtuvieron por medio de una encuesta, compuesto
por 14 preguntas con respuestas cerradas, obteniendo los siguientes resultados : el 42%
estdn constituidas como Sociedad de responsabilidad limitada, el 58% pagan sus
impuestos bajo el régimen tributario RER, en un 83% bajo el régimen laboral especial
MYPE, el 83% de los empresarios encuestados mencionan que la formalizaciéon Si ha
incrementado la calidad de servicio en los hoteles, el 87% de los encuestados Si considera
que la formalizacion le permitié atender nuevos clientes, el 92% de los encuestados
refieren que Si, le han abierto las puertas al crédito bancario debido a la formalizacion.

Estos resultados manifiestan que la formalizacion posee un golpe positivo sobre la
calidad de los servicios, y asimismo hay una seccion minoritaria en el cual percibe que la
formalizacion no tiene resultado positivo relacionado a la calidad de los productos.

En la pregunta: ;Considera usted que trabajar con productos financieros ha
mejorado la gestion de la calidad de su negocio? Respondieron: que el 79% de los
empresarios, Si consideran que trabajar con productos financieros mejoro la gestion de
calidad de los hoteles, Por tanto, segun los resultados podemos manifestar, gracias al

crédito bancario, mejoro la calidad de los hoteles.

Palabras claves: Formalizacion, gestion de calidad y Mypes
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Abstract
The present research work entitled “The formalization and its influence on the quality
management of the micro and small hotel companies in the city of Tingo Maria - 2020.
The research was non-experimental-descriptive; To carry it out, a population sample of
24 micro and small businesses that provide the hotel service was chosen. The results will
be obtained through a survey, composed of 14 questions with closed answers, obtaining
the following results: 42% are incorporated as a limited liability company, 58% pay their
taxes under the RER tax regime, 83% Under the special MYPE labor regime, 83% of the
surveyed entrepreneurs mention that formalization If it has increased the quality of service
in hotels, 87% of those surveyed If they consider that formalization has allowed them to
serve new clients, 92% of the respondents say that Yes, they have opened the doors to

bank credit due to formalization.

These results show that formalization has a positive impact on the quality of services, and
there is also a minority sector where they perceive that formalization has no positive effect

on the quality of products.

In the question: Do you think that working with financial products has improved the
quality management of your business? They answered: that 79% of the entrepreneurs
consider that working with financial products improved the quality management of hotels.
Therefore, based on the results, we can state, thanks to bank credit, that the quality of the

hotels has improved.

Keywords: Formalization, Quality Management and MYPES
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I Introduccion

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, promocion de las exportaciones y
sobre todo el crecimiento del pais. (Vela, 2007).

El sector turistico compone la primera industria mundial, se considera su
produccién mundial (cercana al 11% del PIB), el costo afiadido, la inversion de capital y
el empleo creado, segun confirma el World Travel and Tourism Council (WTTC) —
Espafia; realiza un papel inportante en este escenario, dado que se sitia como lider del
segmento de sol y playa y ocupa las primeras posiciones del ranking mundial, a tenor de
aspectos como el volumen de la demanda internacional o la cifra de ingresos generados
por el sector.

El progreso del sector hotelero desde sus inicios en la economia es positivo, hoy
en dia surgen una serie de elementos que hacen necesario estudiar las estrategias de
desarrollo futuras; En este sentido, durante los Gltimos tiempos, el sector muestra una serie
de datos econdmicos que sefialan la necesidad de replantear el negocio y de buscar una
ventaja competitiva clara. La demanda hotelera, cada vez més exigente, la revolucion que
han supuesto las tecnologias de la informacion y la comunicacion y la reestructuracion de
la demanda muestran un escenario donde la demanda del turismo de sol y playa, tal y
como se ha concebido hasta la fecha, esta cada vez mas cuestionada. En los ultimos
tiempos, el sector hotelero sefiala la necesidad de revisar el modelo de negocio: por una

parte, la concentracion y la importancia de las cadenas hoteleras es cada vez mayor; por
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otra parte, existe una nueva demanda que obliga a buscar estrategias de diferenciacion que
no se basen unicamente en el precio, sino en el servicio.

En el &mbito economico, el sector hotelero disfruta de una notable relevancia, por
su contribucién a la generacion de empleo y por los efectos indirectos que tiene en su
entorno; En efecto, la presencia de un hotel en una determinada zona permite impulsar el
desarrollo de actividades complementarias, mejorar la renta de los habitantes en las areas
turisticas de influencia y revitalizar una serie de actividades que, sin la figura del hotel y
del sector turistico, podrian desaparecer. (Santoma, R. 2007)

Actualmente, en la actividad hotelera, el factor que mas preocupa a los huéspedes
es el servicio y la calidad con que este es ofrecido, es importante sefialar que entre mas
variedad de servicios haya y de mejor calidad méas oportunidad de satisfaccidn alcanzara
un huésped.

El conocer y saber responder a las inquietudes y necesidades de los clientes tanto
externos como internos, dara la guia para poder mejorar las percepciones de servicio que
se crean al permanecer dentro del establecimiento de hospedaje, creando asi un sentido de
correlacion entre los clientes y los prestadores del servicio. Que a la distancia traera
mayores beneficios para ambas partes; por un lado, se logrard mejorar las percepciones de
los clientes, que optaran por permanecer fieles al establecimiento y por otro lado los
empleados quienes podran mejorar en mayor medida sus capacidades de servicio y
atencion al cliente (Palomino y Leal, 2008).

En el sector hotelero, la calidad es un valor complejo y significativo, ya que todo
producto o servicio turistico, es intangible. Los elementos tangibles, son las pistas de

calidad (el precinto de desinfeccion en el bafio, un conserje que rapidamente asiste o que
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estd cuando se lo necesita) que le indicaran al cliente si la calidad del hotel donde se
hospeda es alta, mediana o baja.

En la gestion correcta y 0ptima de la calidad en el sector hotelero, sera necesario
identificar cuales son las principales pistas a las que presta atencién nuestro cliente. En
general, los principales indicadores de calidad que valora un huésped, son los elementos
tangibles: aspecto fisico del hotel (limpieza, espacio, ambientacion), presentacion de los
empleados. Pero también son importantes los datos subjetivos: la seguridad, es decir,
sentirse atendido por gente que sabe, la cortesia y el trato por parte del personal, y
finalmente, la empatia, o sea, sentir que quien lo atiende se siente identificado con él y
con lo que él verdaderamente necesita. (Hendrix y Garcia, 2017).

Durante los ultimos afios, ha ido en aumento la afluencia de turistas a la provincia
de Leoncio Prado, en especial a Tingo Maria, lo que trajo en aumento la inversién privada
con la construccion de diversos hoteles. Hoy en dia en la ciudad de Tingo Maria cuenta
con 24 hoteles, registrados en la Direccion Zonal de Comercio y Turismo, a agosto de
2018, generando competitividad, mejorando la calidad en la atencién y servicio al cliente.

Las empresas hoteleras en la ciudad de Tingo Maria enfrentan hoy las pérdidas
econdmicas que suponen las cancelaciones de reservas y la falta de ingresos desde que se
declard el Estado de Emergencia Nacional, por la misma razon se tuvo que despedir casi
al 98% del personal que laboraba en dichos establecimientos (Recepcionistas y personal
de limpieza, etc.), asimismo algunos hoteles han tomado la responsabilidad de atender a
los pasajeros nacionales que deben cumplir la cuarentena obligatoria a cambio de tarifas
sociales que cubren solo sus costos de operacion.

En relacion a esta problematica, el gobierno ha mencionado que la recuperacion
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del sector hotelero y el turistico no seré en el corto plazo, razon por la cual estan evaluando
beneficios tributarios y algunos subsidios que permitan mitigar el golpe de la crisis,
atendiendo las propuestas de los gremios privados.

En este estudio toma relevancia el brindar un buen servicio, y sobretodo que este
se ofrezca con la mayor calidad y atencidn que se merece el cliente por parte de cada una
de las personas que laboran en la industria hotelera.

Teniendo en cuenta que la filosofia de un buen servicio es tener siempre en mente
que el cliente es primero.

El presente trabajo de investigacion, se realizd en la Ciudad de Tingo Maria afio
2020 fue aplicada a las micro y pequefias empresas rubro hotelero.

Asi mismo el trabajo de investigacion nos permitié plantearnos el siguiente
enunciado del problema:

P.G. (Como la formalizacion, influye en la gestion de calidad de las micro y
pequefias empresas rubro hotelero, de la Ciudad de Tingo Maria-2020?

Para dar respuesta al problema general nos planteamos los siguientes problemas
especificos:

P.E. 1 ¢{De qué manera, la formalizacion juridica, influye en la gestion de calidad
de las micro y pequefias empresas rubro hotelero, de la Ciudad de Tingo Maria-2020?

P.E. 2 ¢(De qué modo, la formalizacion tributaria, influye en la gestion de calidad
de las micro y pequefias empresas rubro hotelero, de la Ciudad de Tingo Maria-2020?

P.E. 3 ¢Qué tanto, la formalizacion laboral, influye en la gestion de calidad de las
micro y pequefias empresas rubro hotelero, de la Ciudad de Tingo Maria-2020?

Para dar respuesta al enunciado nos planteamos el siguiente objetivo general
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0O.G.: Demostrar como la formalizacion, influye en la gestion de calidad de las
micro y pequefias empresas rubro hotelero de la ciudad de Tingo Maria, afio 2020.

Para dar respuesta al objetivo general nos planteamos los siguientes objetivos
especifico

O.E. 1 Establecer de qué manera, la formalizacidn juridica, influye en la gestion
de calidad de las micro y pequefias empresas rubro hotelero, de la Ciudad de Tingo Maria-
2020.

O.E. 2 Determinar de qué modo, la formalizacion tributaria, influye en la gestion
de calidad de las micro y pequefias empresas rubro hotelero, de la Ciudad de Tingo Maria-
2020.

O.E. 3 Definir que tanto la formalizacion laboral influye, en la gestién de calidad
de las micro y pequefias empresas rubro hotelero, de la Ciudad de Tingo Maria-2020.

Asi mismo la investigacion se justifica de manera:

Préctica, la tesis se desarrolla de manera practico, porque las variables son
representadas tal cual se estan presentando, permitiéndonos el uso de la estadistica para
su procesamiento.

Tedrica, la investigacion discute las teorias principales como son la formalizacion
y gestion de calidad, con los antecedentes de investigacion y los resultados obtenidos para
poder aceptar su utilidad en este contexto.

Metodologica, la investigacion permite el uso de un disefio metodoldgico
apropiado asi conseguir explicar los resultados que se van obtener a través de instrumentos
estadisticos.

Relevancia, la investigacion va facilitar informacion fundamental, y servird como



17

antecedentes para otras investigaciones.

El tipo de investigacion fue cuantitativo, de nivel descriptivo - correlacional,
disefio no experimental, descriptivo.

La poblacion y muestra estuvo conformado por 24 hoteles de la ciudad de Tingo
Maria.

La técnica para la recoleccion de datos fue la encuesta el instrumento que se

utilizo fue el cuestionario
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Il. Revision de literatura

2.1. Antecedentes

Internacional

Garzon, D. (2015), Ecuador -Tesis de Magister en Administracion de Empresas
Titulado “DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD CON
REFERENCIA EN LA NORMA ISO 9001 PARA LA EMPRESA MAXXGUARD
SEGURIDADES C.A.”. El objetivo principal de este trabajo fue disefiar un Sistema de
Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001 en su version 2008, para la empresa
Maxxguard Seguridades, tomando como referencia el enfoque basado en procesos que es
uno de los principios que promueve esta norma internacional. Se trabajéo con una
metodologia orientada a la prevencion y no a la correccion. Llegando a las siguientes
conclusiones: Por la situacion actual del Ecuador en cuanto a niveles de delincuencia, se
prevé que la industria seguira creciendo y que la empresa esta en un punto de crecimiento
adecuado, como para que adopte un SGC basado en una normativa internacional. Luego
del andlisis al entorno de la empresa, se puede determinar que la Gerencia muestra un
enfoque hacia la satisfaccion del cliente y es por esta razén que ha destinado recursos
tecnoldgicos, financieros y humanos para determinar qué ofrecer al mercado en base de
sus necesidades. Una vez determinado el marco tedrico se pudo concluir que el enfoque
basado en procesos propuesto por la Norma ISO 9001 es aplicable a una empresa de las
caracteristicas de Maxxguard Seguridades, y que el nivel de exigencia, asi como los
requisitos en cuanto a documentacion, se los podria detallar Unicamente luego de la
auditoria de diagnostico en la que se presente el grado de conformidad de cada requisito.

Si bien el presente trabajo de investigacion tenia como objetivo el disefio del SGC, es
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importante el compromiso e involucramiento que ha demostrado la Gerencia durante el
desarrollo de la investigacion. Luego de realizar el diagnostico de la situacion actual de
Maxxguard Seguridades C.A. se pudo determinar que la empresa ha tenido éxito por el
servicio personalizado que brinda a sus clientes, asi como la innovacién en su portafolio
de productos, sin embargo, es preciso establecer a nivel de procesos las actividades que
se realizan sobre todo para poder cumplir con las exigencias de la Norma ISO 9001. Un
punto clave para el “disefio del sistema de gestion de la calidad de Maxxguard
Seguridades” fue la realizacion de la auditoria de diagnostico, que permitié conocer el
grado de conformidad entre las actividades habituales de la empresa y los requisitos de
Norma, frente a lo cual se pudo determinar que cumple parcialmente algunos requisitos
de la Norma.

Pérez (2017), Ecuador Tesis de Magister en Administracion de Empresas Titulado
“DISENO DE PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA
EMPRESAS DEL SECTOR CONSTRUCCION. CASO: CONSTRUECUADOR S.A.”
El objetivo principal de este trabajo fue identificar un modelo de gestion de la calidad que
se adapte a las necesidades de Construecuador S.A. y disefiar una propuesta del modelo
seleccionado, partiendo de la pregunta de investigacion referida a: ¢cudles serian los
elementos que conformarian el sistema de gestion de la calidad apropiado para la
empresa?, Para elegir el modelo de Gestion de Calidad se han revisado diferentes
enfoques metodologicos, los cuales giran en torno a aspectos como satisfaccion del
cliente, enfoque a procesos, ciclo de mejora continua PHVA, liderazgo, gestion de los
recursos, gestion de los riesgos, etc. Llegando a las siguientes conclusiones: En la

descripcion tedrica se logro conocer los diversos modelos de excelencia, que en cuanto a
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gestion de la calidad se refiere, como son: el modelo de Excelencia europeo EFQM, el
modelo de excelencia americano Malcolm Baldrige y los criterios de evaluacion del
modelo japonés conocido como el Premio Deming, revisandose los elementos y ventajas
de implementacion. De igual forma se analizaron los sistemas de gestion normalizados de
la familia 1ISO 9000, asi 1SO 9000: 2015 Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos
y vocabulario; 1ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos, cuya version
actualizada 2015 fue publicada con fecha noviembre de dicho afio. Con este estudio
metodoldgico se concluye que existe amplia informacién tedrica y sobre todo existen
casos de estudio o experiencias previas que facilitan en gran manera el trabajo a las
compafiias en su camino hacia la implementacién de la gestion de la calidad, sobre todo
si el objetivo empresarial es buscar una certificacion internacional de calidad. 2. Como se
ha venido mencionando, para elegir el modelo de Gestion de Calidad se han revisado
diferentes enfoques metodoldgicos, los cuales giran en torno a aspectos como satisfaccion
del cliente, enfoque a procesos, ciclo de mejora continua PHVA, liderazgo, gestion de los
recursos, gestion de los riesgos, etc. Los modelos revisados han sido aplicados en diversas

organizaciones en el mundo.

Benitez, J. (2015), en su tesis titulada “LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA
INDUSTRIA HOTELERA?”, realizada en el afio 2010, en Las Palmas de Gran Canaria,
realizd un analisis descriptivo de los resultados obtenidos analizando los datos desde
diferentes perspectivas: caracteristicas de la demanda, dimensiones departamentales de
los hoteles estudiados, asi como valoracion global de cada uno de los hoteles incluidos en

el estudio. Ademas, se presentaron algunos ejercicios empiricos realizados con los datos
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obtenidos de este primer cuestionario, esta encuesta sélo se realiz6 como un ejercicio
preliminar para determinar los atributos esenciales que se tenian que incluir en el
experimento de preferencias declaradas (PD) que se iba a desarrollar en la siguiente fase.
En total se realizaron 408 entrevistas desglosadas por hoteles de la siguiente forma:
Catarina (186), Buenaventura (113) y Gran Hotel Costa Meloneras (109). Las entrevistas
se realizaron durante el tltimo trimestre del afio 2003. Llego a las conclusiones siguientes:
La literatura existente sobre la calidad del servicio pone de manifiesto una gran multitud
de cuestiones teoricas que no siempre son objeto de consenso. La naturaleza y las
dimensiones de la calidad de servicio tienen mas implicaciones que la simple aplicacién
de aspectos técnicos de como proveer dicho servicio. En este sentido, es necesario tener
en cuenta aspectos como la percepcion que desarrollan los clientes de como deberia ser
provisto un servicio determinado, y esto se basa principalmente en las expectativas
existentes que son fruto de experiencias previas. Los cuestionarios para evaluar la calidad
de servicio son un elemento importante que trata de escuchar la voz de los clientes con

una regularidad periddica.

Nacional

Casanova, C. (2017), En su tesis titulada “LA GESTION DE CALIDAD Y LA
FORMALIZACION DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR
COMERCIO - VENTA DE ABARROTES EN EL MERCADO CENTRAL DE LA
CIUDAD DE CASA GRANDE, ANO 2016” Tuvo como objetivo general: describir las
principales caracteristicas de la Gestion de la Calidad y la Formalizacion de las MYPES

del sector comercio — rubro venta de abarrotes del mercado central de la ciudad de Casa
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Grande, 2016. La investigacion fue disefio no experimental - transversal - descriptivo.
Llegando a las siguientes conclusiones: En cuanto a la Gestion de Calidad La mayoria de
las Mypes del sector comercio - rubro comercio — rubro venta de abarrotes del mercado
modelo, Casa Grande 2016, no tienen conocimiento sobre gestion de calidad. Sin
embargo, los encuestados en su mayoria afirman que sus productos se actualizan, segln
los gustos y preferencias del cliente, asimismo evaltan el nivel de satisfaccion de sus
clientes en la comercializacion de sus productos. La mayoria de las micro y pequefias
empresas del sector comercio - rubro comercio — rubro venta de abarrotes del mercado
modelo, Casa Grande 2016, no tienen conocimiento sobre gestién de calidad. Sin
embargo, en su mayoria de los encuestados afirman que sus productos se actualizan, segun
los gustos y preferencias del cliente, asimismo evaltan el nivel de satisfaccion de sus
clientes en la comercializacion de sus productos. Respecto de la formalizacion los
encuestados en su mayoria no esta constituida como una empresa formal, no cuentan con
algunos indicadores legales de formalizacion de una MYPE, como son; el RUC, el
régimen tributario, los comprobantes de pago, los libros de contabilidad que se llevan
segun el nivel de ventas de la empresa, el certificado de defensa civil, entre otros y

desconocen los pasos para formalizar su negocio.

Alva, J. (2017), En su tesis titulada “GESTION DE CALIDAD Y
FORMALIZACION DE MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR
COMERCIO, RUBRO DISTRIBUCION DE BEBIDAS EN EL DISTRITO DE SAN
JUAN BAUTISTA, ANO 2016”, Tuvo como objetivo general: Determinar los beneficios

que traeria gestion de calidad y la formalizacion de las Mypes del sector comercio, rubro
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distribucion de bebidas en el distrito de San Juan Bautista, 2016. La investigacion fue de
tipo cuantitativa, descriptiva, no experimental, para determinar las caracteristicas de
formalizacion y gestion de calidad en micro y pequefias empresas del sector comercio.
Llegando a las siguientes conclusiones: En relacion a las caracteristicas de formalizacion
de las Mypes, del rubro distribucion de bebidas en el distrito de San Juan Bautista, 2016;
se concluye: en la mayoria (79%) de las Mypes son formales, en mas de la mitad (54%)
de las Mypes incrementarian sus ventas, en mas de la mitad (71%) de Mypes del rubro, si
recibieron asesoria, en méas de la mitad (54%) de Mypes del rubro, considera que la
formalizacion aumenta los costos laborales, en mas de la mitad (54%) de Mypes los
trabajadores estan en planilla, en la mitad (50%) de Mypes del rubro, estan constituido
como persona hatural, en mas de la mitad (63%) de Mypes del rubro, no estan afiliadas a
ninguna asociacion, en mas de la mitad (71%) de Mypes del rubro, si formalizarian si el
estado concederia beneficios, la mayoria (79%) de Mypes funciona en local propio, en
mas de la mitad (71%) de Mypes del rubro, no estan acreditados en REMYPE, en mas de
mitad (71%) de Mypes del rubro, no fueron invitados a participar de compras estatales, en
mas de la mitad (63%) de Mypes, rubro, no estan afiliadas a ninguna asociacion, en mas
de la mitad (71%) de Mypes del rubro, si formalizarian si el estado concederia beneficios,
la mayoria (79%) de Mypes funciona en local propio, en mas de la mitad (71%) de Mypes
del rubro, no estan acreditados en REMYPE, en mas de mitad (71%) de Mypes del rubro,
no fueron invitados a participar de compras estatales, en mas de la mitad (63%) de Mypes,
considera que la formalizacion contribuye en la empresa haciendose notar su presencia a

través de sus servicios.
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Hendrix y Garcia, (2017), realizaron un trabajo de investigacion titulado
“EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL HOTEL GIRASOLES
HOTEL de la ciudad de Lima, utilizando estandares derivados de las buenas practicas, en
el aflo 2017”. La investigacion se desarroll6 como un estudio de caso Unico, de tipo mixto
(cualitativo y cuantitativo) de nivel descriptivo, puesto que se obtuvieron tantos datos de
tipo cuantitativo como cualitativos; sobre los estudios de caso. La informacion presentada
referente al hotel “Girasoles Hotel” fue obtenida a través de técnicas e instrumentos de
investigacion como la observacion y la entrevista y la aplicacion de cuestionarios. La
recoleccion de datos se dio en tres etapas: La primera consistio en la entrevista a la gerente
general de la empresa, quien proporciond datos respecto a la historia, organizacion, oferta
y demanda de la empresa; en la segunda etapa, se aplicaron los cuestionarios a todo el
personal de la empresa (31) con el fin de obtener un perfil del personal; y en la tercera
etapa, se aplicaron cinco guias de observacién con el fin de evaluar la calidad de servicio
en base al cumplimiento de estandares derivados de las buenas practicas, referidos a la
gestion administrativa, el equipamiento y la infraestructura, la gestion del servicio, la
gestion medioambiental y la gestion sociocultural. Las conclusiones a las que se llegaron
fueron: El punto mas fuerte de “Girasoles Hotel” es haber sido distinguido en la categoria
tres estrellas por MINCETUR, otorgandole el Primer Sello De Calidad Turistica en toda
la republica, por el cumplimiento de altos estandares de calidad, convirtiéndose en el
primer prestador de servicios en recibir este reconocimiento que lo distingue a nivel
nacional e internacional como altamente calificado. Ana Maria Valdettaro Spiers,
Directora Gerente de “Girasoles Hotel” y su equipo de colaboradores desarrollaron una

importante labor de capacitacion, tras lo cual recibié el importante reconocimiento de
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manos de la Viceministra de Turismo, Claudia Cornejo. Este Sello de Calidad Turistica
Per, es un esfuerzo del MINCETUR que tiene como objetivo insertar a los prestadores
de servicios turisticos en procesos que les permitan ser mas competitivos, mejorar la
gestion de sus negocios, para asi satisfacer las expectativas de sus clientes y estar a la
altura de las exigencias del mercado. El hotel “Girasoles Hotel” es una empresa solida
gracias a sus 18 afios de experiencia en la industria del hospedaje y la hospitalidad. La
oferta de “Girasoles Hotel” se caracteriza por estar orientada principalmente al segmento
corporativo, asimismo, la demanda del cliente se encuentra claramente marcada por la
temporada alta (abril — noviembre) y baja (diciembre — marzo). EI 100% del personal que
conforma el equipo de trabajo de “Girasoles Hotel” “cuenta con alta preparacion
profesional para desempefiarse en la industria de la hospitalidad”, ya que su formacion
Ilega a Superior Universitaria Concluida. Por otro lado, el personal esta conformado por
un equipo de trabajo mixto proveniente de la misma ciudad de Lima, elemento positivo

para la estabilidad de la empresa.

Local

Poma, N. (2017), En su tesis titulada “CARACTERIZACION DE LA GESTION
DE CALIDAD Y FORMALIZACION DE LAS MYPES EN EL SECTOR COMERCIO
RUBRO FERRETERIAS EN LA PROVINCIA DE LEONCIO PRADO TINGO MARIA
PERIODO 2016-2017”, el objetivo general: Describir principales caracteristicas de la
Gestion de Calidad y Formalizacion de las MYPES del sector rubro ferreterias de la
Provincia de Leoncio Prado Tingo Maria periodo 2016; El tipo de investigacion fue

cuantitativo, de nivel descriptivo y de disefio no experimental. Llegando a las siguientes
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conclusiones: De la Gestion de Calidad de las MYPES Al resultado de la encuesta respecto
a que, si su producto que comercializa es fabricado mediante procesos de estandarizacion,
el 92% de los encuestados indican que sus productos si son estandarizados, esto da a
entender que todos los productos que adquieren provienen de fabricas autorizadas y un
porcentaje del 8% indica que sus productos no son estandarizados esto también da
entender que un sector de las MYPES ferreteras adquieren productos de bajo nivel
fabricados de manera artesanal. Asi mismo en los documentos de gestion que usan, el 67%
utilizan el plan de trabajo, nos da a entender que existen un programa planificado para
Ilevar acabo el comercio ferretero, seguido también por un 25% y 8% que también utilizan
otro tipo de documentos de gestidn, pero en resumen todos utilizan documentos de gestion
y ello contribuye a que las MYPES ferreteras garanticen su sobrevivencia en el mercado
altamente competitiva. De la formalizacidn La encuesta realizada sobre la formalidad de
las MYPES indica que un 100% es formal, esto da a entender que existe un buen trabajo
de las Instituciones Fiscalizadoras como también se puede deducir que los empresarios
cada vez son conscientes de los deberes que tenemos con la contribucion (cultura
tributaria). También se le preguntd qué beneficios se obtiene con la formalizacion y un
80% indica que es el incremento de las ventas, ello da a entender que la formalizacion
permite tener acceso a créditos financiero, participar en licitaciones y otros beneficios que
el estado concede a las MYPES. A la pregunta de que si ha recibido asesoria por entidades
del estado o privadas un 58% indica que si, da a entender el nivel de formalidad que se
refleja en la pregunta anterior. Asi mismo se le pregunto si la formalizacion aumenta los
costos laborales para la empresa el 100% indico que si, ello se debe a que una empresa

formal tiene que contar con planillas de pago para sus trabajadores y cumplir con sus
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derechos laborales a cada uno de ellos.

Linares, G. (2018) en su tesis titulados “EL PROCESO DE FORMALIZACION
Y SU RELACION CON LA CULTURA EMPRESARIAL DE LA CIUDAD DE
HUANUCO 2018”, cuyo objetivo general fue determinar de qué manera el proceso de
formalizacion se relaciona con la cultura empresarial de la ciudad de Huanuco 2018, la
investigacion fue de tipo aplicada de disefio no experimental, llego a las siguientes
conclusiones: Respecto al objetivo general: EI 90.13% de encuestados han manifiesta que
el proceso de formalizacion societaria desalienta sus ganas de formalizar, esto hace a que
no puedan enfrentar a los procesos que ello demanda 86.6% escritos en la Tabla N°03, y
21. Por lo tanto hay una relacion directa entre ambas variables. Corroborado con el
coeficiente de Correlacion de Pearson 0.458. Respecto al objetivo especifico 1: En cuanto
a la formalizacion societaria. Lo que podemos observar es que los empresarios consideran
que los requisitos de formalizacion son complejos podemos observar el 89% tabla N°02,
de esta forma los empresarios consideran que no pueden hacer frente a la formalizacion
por lo que demanda estos procedimientos 86%. Por ende, hay una relacién directa entre
la dimension y la variable dependiente. Respecto al objetivo especifico 2: En cuanto a la
formalizacion tributaria podemos observar que los empresarios consideran que es costoso
la formalizacion tributaria, ya que consideran que los impuestos son altos los que se tiene
que pagar todos los meses a la SUNAT. EI 92.8% sustenta que es costoso, Por lo tanto,
podemos observar en el grafico N°21 se puede observar que los empresarios consideran
que no pueden hacer frente a los procesos de formalizacion, siendo esta razén una de ellas
que se impide ese interés. Respecto al objetivo especifico 3: Los empresarios consideran

que es demasiado costoso la formalizacion laboral asi lo indica el 98% de encuestados.
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Esto desalienta el interés que tienen ello para poder establecer una relacion formal con sus

trabajadores, asi lo sostienen el 86% de encuestado en la tabla N°19

Rodriguez O. (2019) En su trabajo de investigacion titulado tesis “LA
FORMALIZACION Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE LAS EMPRESAS
RUBRO MUEBLERIA DEL DISTRITO DE RUPA — RUPA, TINGO MARIA 2018,
cuyo objetivo general fue: Demostrar como la formalizacion, influye en la calidad de las
empresas rubro muebleria, del distrito de Rupa — Rupa, Tingo Maria 2018, la metodologia
que uso fue Investigacidn no experimental, transversal, descriptivo; ya que se ha realizado
sin manipular deliberadamente variables, llegando a las siguientes conclusiones: El 75%
de los empresarios mencionaron que se encuentran satisfechos. Asimismo porque el
79.2% manifestd que recomendaria la formalizacién para el progreso integral de las
empresas, en cuanto a la formalizacion juridica, se corroboré que ésta ha tenido un
dominio muy notable en cuanto al aumento de la calidad de los productos ya que el 62.5%
de encuestados respondieron que definitivamente la formalizacion ha desarrollado de
alguna forma la calidad de sus productos y también el 83.3% de encuestados respondieron

que la formalizacionles habia permitido atender nuevos clientes.
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2.2. Bases Teoricas de la investigacion
2.2.1. Gestion de Calidad

Al respecto de gestion de Calidad segin Rose (2005) mencionan que:

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 mas general sino a garantizar que una organizaciéon o un producto sea
consistente, tiene cuatro componentes: Planeamiento de la calidad; Control de la calidad;
Aseguramiento de la calidad; Mejoras en la calidad. (pag. 41).

Segtn Aguilar (2015) justifica “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”. Es por ello que al hablar de gestidn de calidad es pensar en todo en el servicio
la satisfaccion y los medios. La gestion de calidad utiliza al aseguramiento de la calidad y
el control de los procesos para obtener una calidad mas consistente.

2.2.1.1. Evolucion de la Gestion de calidad

Primera etapa: control de calidad por inspeccion, seglin Robbins et al., (2005)

mencionan que:

Esta etapa se caracteriz6 por la solucion y deteccidn de los problemas
generados por la falta de uniformidad de los productos, puesto que las
empresas comenzaron con la produccion masiva de bienes con un alto grado
de ineficiencia en los sistemas productivos. La inspeccidn, en particular, se
utilizaba como herramienta de control para la deteccion de errores, siendo esta
funcién desempefada por alguien diferente al operario que ejecutaba la

actividad.
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Segunda Etapa: Control estadistico del proceso; esta etapa estuvo enfocado en el
control de los procesos y la aparicion de métodos estadisticos para ese fin, ademas de
servir para la reduccion de los niveles de inspeccion del producto. Este enfoquese efectia
con el objetivo de reducir los costos de inspeccion, pero el principio seguia siendo el
mismo; detectar problemas de calidad en los productos que ya habian sido
manufacturados. Es decir, el control solo puede evitar que el producto fallado llegue al

cliente, pero es incapaz de evitar los costos generados por su reparacion.

Tercera Etapa: El proceso de la calidad Total: Aseguramiento de la calidad (afios
50 a 70) Las primeras etapas descriptas sobre evolucion del concepto de calidad no
involucran a todos los departamentos de la empresa, como ser el disefio, planificacién y
ejecucion de las politicas de calidad. La calidad cambia su esencia de la administracion
tradicional por la de administracion total de la calidad, siendo que el planear, organizar,
dirigir y controlar migran hacia la orientacion al cliente, la medicion, el mejoramiento, el
facultamiento y liderazgo respectivamente. Solo hay una definicién de Calidad y esa

definicion da el cliente. (Valdés 1995, citado por Barroso, 1999).

Cuarta Etapa: Administracién Total de la Calidad; Los procesos de mejora
continua de la calidad (Década del 80). En esta etapa se considera dos aspectos
importantes el mercado y las necesidades del consumidor, como efecto estratégico
reconociendo la calidad como una oportunidad competitiva. En esta década se buscaba
garantizar la Calidad de los procesos. Es decir, si el proceso funcionaba correctamente, el
producto, su resultado, debera ser el esperado. Con esta idea desplegada a todos los

procesos de la empresa, los productos generados (intermedios o finales), deberan
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satisfacer a sus respectivos clientes (internos o externos). La administracion para la
calidad total, introduce y profundiza, ademas, otros dos elementos de gran valor para el
sistema: Objetivo sus conceptos y mejora continua. Se introduce el uso de la planificacion
estratégica enfocada a la del cumplimiento de las metas de la organizacion, cumpliendo
los profesionales de la calidad el rol del aseguramiento, el entrenamiento, capacitacion
para el logro de las mismas. Se hace mas énfasis en que los responsables de calidad es
cada trabajado de la organizacion, bajo un esquema administrativo y ejercitando un

liderazgo adecuado (Bounds, 1976).

Segln los autores Valdés (1995) citador por Borroso (1999) agregan: “la
efectividad con que se comunican la misién y la vision de la empresa alineara a todos los
integrantes de la organizacion hacia un fin comin” esto aumentara la capacidad en el
desempefio y la madurez de cada trabajador. Luego estos autores afirman que es en esta
“ctapa en donde los grupos naturales de trabajo forman equipos de mejora continua los
sueldos y salarios comienzan a incluir un componente variable sujeto a los resultados

globales de la empresa”.

Quinta Etapa: Reingenieria y Calidad Total: La empresa se basa en procesos
completos mas que en fragmentados y divididos por departamentos, teniendo mas
responsables de los mismos en su totalidad, obteniendo como consecuencia, un aumento
en el grado de pertenencia y responsabilidad redefiniendo el concepto de trabajo. Las
estructuras y los sistemas aumentan su flexibilidad, reducen y se eliminan las areas que
no agregan valor y la empresa se estructura por unidades estratégicas de negocio.

La gestion de calidad es un fendmeno que refleja una preocupacion reciente.
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Brindaban apoyo a las artes manuales las civilizaciones avanzadas las cuales
permitian que los clientes eligieran bienes que se alineaban con los més altos estandares
de calidad que los bienes normales. En las sociedades en que las artes manuales eran la
responsabilidad de un artesano de redujo cuando se establecio la produccién en masay las
practicas del trabajo repetitivo. El objetivo se convirtio en producir gran escala el mismo

producto.

2.2.1.2. Herramientas para la medicion de la calidad. Hay varios métodos de
medicién de la calidad, ya sea mediante herramientas propias o bien herramientas de
ayuda de implantacion (estadisticas, indicadores de calidad prestablecidos, estandares de
produccion, peso, tamafio, color). La medicion es a la vez el ultimo y el primer paso a la
hora de mejorar la calidad del servicio y lograr un servicio excelente. Es muy dificil
conseguir mejorar un servicio y lograr si no se tiene en cuenta los resultados que se estan
obteniendo con un sistema que permita cuantificarlos.

Como herramienta para la medicion de la gestion de calidad a través de indicadores
podemos destacar Business WareHouse (BW) esta herramienta pertenece a la familia de
herramientas data WareHouse. Cuyo Fin segiin Moreira (2006) menciona: “ofrecer una
soluciéon completa en la gestion, organizacion y localizacién de la informacion ya que
logra integrar la informacion que existe desde distintas fuentes o base de datos,
permitiendo que la informacion pueda moverse con las transformaciones que sean
necesarias desde dichas fuentes generando informacion corporativa de calidad”.

Segun Jimeno (2013) resalta: su objetivo es que mediante los indicadores con los

que cuenta se muestre cuéles son los resultados que va obteniendo la organizacion,
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categorizando los datos segun las areas que se incluyan, permitiendo de esta manera
obtener una vision global de la organizacion de forma réapida y en cualquier momento.
Todo ello con el fin de facilitar la direccion la toma de decisiones estratégicas, ayudando
a que, ante cualquier posible desviacion detectada se tomen las medidas correctoras
oportunas con tal de corregir y mejorar continuamente la gestion de la organizacion.
Jimeno (2013) menciona: “los indicadores son datos que muestran el estado de una
actividad. En el término amplio de la palabra, estos pueden medir cualquier cosa”. Aqui
se resalta que la importancia de medir reside en que gracias a ello se puede gestionar,

modificar y finalmente mejorar un proceso.

2.2.2. Gestion de calidad segun Juran, Deming Crosby y Ishikawa
2.2.2.1. Gestion de calidad segun Joseph M. Juran.: La calidad para Juran puede
tener varios significados, dos de los cuales son importantes para la empresa, ya que estos
sirven para planificar la calidad y la estrategia empresarial. Por calidad juran entiende la
ausencia de deficiencias que pueden presentarse como: Retraso en las entregas, fallos
durante los servicios, facturas incorrectas, cancelacion de contratos de ventas etc. Calidad
es adecuarse al uso.
Trilogia de Juran.
1. Planeacion de la calidad
2. Control de la calidad
3. Mejoramiento de la calidad
Los tres procesos se relacionan entre si. todo comienza con la planificacion de la

calidad. EIl objetivo de planificar la calidad es suministrar a las fuerzas operativas los
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medios para obtener productos que puedan satisfacer las necesidades de los clientes. Una
vez que se ha completado la planificacion, el plan se pasa a las fuerzas operativas en donde
ocurre la produccién. Luego se analiza que cambios se le deben hacer al proceso para
obtener una mejor calidad.

Para Joseph Juran la calidad total es estar en forma para el uso, desde los puntos
de vista estructurales, sensoriales en el tiempo, comerciales y éticos en base a parametros
de calidad de disefio, calidad de cumplimiento, de habilidad seguridad del producto y
servicio en el campo.

2.2.2.2. Gestion de calidad segun Wlliam E. Deming: En 1950 Jap6n buscaba
reactivar su economia ya que esta quedo muy dafiada luego de la segunda guerra mundial,
fue asi en esa época cuando Deming llega a Japon y les instruye sobre la importancia de
la calidad y desarrolla el concepto de Calidad Total (TQM). Con el paso del tiempo los
Estados Unidos, se dio cuenta de los efectos de incluir la calidad en su produccion,
convirtiendo a Deming en el asesor y conferencista mas solicitado por las grandes
empresas estadounidenses. Fue tan grande su influencia que se cre6 el premio Deming, el
cual es reconocido internacionalmente como premio a la calidad empresarial. Deming
propuso 14 puntos de la calidad y los siete pecados mortales.

2.2.2.3. Gestion de calidad segun Philip B. Crosby: Crosby tiene el pensamiento que
la calidad es gratis, es suplir los requerimientos de un cliente, al lograr con estos logramos
cero defectos. En las empresas donde no se contempla la calidad los desperdicios y
esfuerzos de mas pueden llegar del 20% al 40%de la produccion, para lograr cero defectos

promueve catorce pasos.
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Philip resalta que La Calidad Total es el cumplimiento de los requerimientos, donde
el sistema es la prevencion, el estandar es cero defectos y la medida es el precio del

cumplimiento

2.2.2.4. Gestion de calidad segun Kaoru Ishikawa: la mayor contribucion de
Ishikawa fue simplificar los métodos estadisticos utilizados para control de calidad en la
industria a nivel general. A nivel técnico su trabajo enfatizo la buena recoleccion de datos
y elaborar una buena presentacion, ta,bien utilizao los diagramas a Pareto para priorizar
las mejorias de calidad, también que los diagramas de Ishikawa, diagrama de Pescado o
diagrama de causa y Efecto.

Ishikawa establece que los diagramas de causa y efecto como herramienta para
asistir los grupos de trabajo que se dedican a mejorar la calidad. Cree que la comunicacion
abierta es fundamental para desarrollar dichos diagramas. Estos diagramas resultan Utiles
para encontrar, ordenar y documentar las causas de la variacion de calidad en produccion.

Otro trabajo de investigacion de Ishikawa es el “control de calidad a nivel
empresarial” (CWQC). Este enfatiza que la calidad debe observarse y lograrse no solo a
nivel de producto sino también en el &rea de ventas, calidad de administracion, la
compafiia en si y la vida personal.

La filosofia de Ishikawa se resume en:

o Lacalidad empiezay termina con educacion.

o El primer paso en calidad es conocer las necesidades de los clientes.

o El estado ideal de control de calidad es cuando la inspeccion ya no es

necesaria.
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o Es necesario renovar las raices y no los sintomas de los problemas.

o El control de calidad es responsabilidad de toda organizacion.

o No se deben confundir los medios con los objetivos.

o Se debe poner en primer lugar la calidad, los beneficios financieros vendran
COMO consecuencia.

Ishikawa menciona que, con la Calidad Total se logra un producto econémico, Util

satisfactorio para el consumidor. (Padilla,2002)

2.2.3. Calitividad
Un término que llama la atencion y estd ligada a la gestion de calidad, es la
calitividad, que une tanto a la calidad como productividad. Personajes como York en su
libro la Calitividad: menciona que es la mejora simultanea de la calidad y la productividad
0 Joaquin Gairin Sallan hace un aporte tedrico sobre este tema. La calitividad hace
referencia a un nuevo sistema de produccion de bienes y servicios, un sistema de conducta.
Se trata de un sistema agil y preciso en el que las empresas occidentales pueden hacer

frente a nuevos desafios y competir con las actuales exigencias del mercado.

Su origen: Es mas antiguo, aunque es una nueva palabra, este viene de una
adaptacion del sistema Kaizen japonés redirigido a la cultura occidental. Se trata de una
fusién entre la vision y la filosofia que intenta abatir las barreras mentales de los directivos

convencionales.

¢Para qué sirve?: La calitividad es un sistema para poder medir la eficiencia en

el trabajo y el nivel de integracion de la prevencion y la calidad en las actuaciones de
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mandos y trabajadores. Se integra el desempefio de los trabajadores en Calidad,
Productividad y seguridad. Ademas, se implanta una politica retributiva que reconoce la

contribucion de los empleados a los objetivos marcados conjuntamente

2.2.4. Dimensiones de la calidad
La mayoria de las empresas hablan mucho de calidad. Pero a menudo
malinterpretan lo que necesitan sus clientes. De hecho, cuando los clientes hablan de
calidad, estdn hablando de algo muy precioso. Es importante que los empresarios
conozcan las necesidades, gustos y preferencias de sus clientes a tal punto de sentirse

comprometido con cada uno de ellos.

La calidad en ocho dimensiones: Rendimiento, Caracteristicas, Confiabilidad,
Conformidad, Recursos financieros, Calidad de Recursos Humanos, Estética, Calidad de
servicio. Por lo general, se refieren a uno o dos que les resultan mas destacados. Cuando
los clientes dicen: “Quiero atencion medica de mayor calidad”, pueden estar hablando de
desempefio. Si se trata de una operacion, eso significa si se realiza de manera efectiva para
que el problema se corrija, el paciente se levante y salga rapidamente y no haya infeccién

ni complicaciones. (Garvin, 1990)

2.2.4.1.Dimensiones Utilizadas en mi trabajo de investigacion.

2.2.4.1.1. Calidad del servicio. En la literatura académica, la medicion de la calidad
del servicio ha suscitado algunas diferencias de criterio. La principal hace referencia a qué
es lo que realmente se esta midiendo. En general se encuentran tres tendencias de

constructos que se usan para evaluar la calidad del servicio: calidad, satisfaccion y valor.



38

La Real Academia Espafiola define “calidad” como la propiedad o conjunto de
propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor. Esta definicion establece dos
elementos importantes en su estudio. Primero, la referencia a caracteristicas o propiedades
y, segundo, su bondad para valorar “algo” a través de ella. Adicionalmente encontramos
las siguientes definiciones:

Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas
medibles; solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un
precio que el cliente pagara; la calidad puede estar definida solamente en términos del
agente (Deming, 1989).

De manera sintética, calidad significa calidad del producto. Mas especificamente,
calidad es calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la informacion, calidad de
proceso, calidad de la gente, calidad del sistema, calidad de la compafiia, calidad de
objetivos, etc. (Ishikawa, 1986).

2.2.4.1.2.Calidad de recursos humanos. Recursos humanos en la 1SO 9001. La
norma ISO 9001, en su apartado 6.2, trata sobre los recursos humanos en una empresa.
Segln la norma, para que una norma pueda satisfacer a sus clientes de manera
eficaz debera ofrece un producto de calidad. Se considera de calidad los recursos humanos
segun:

Cuando es competente en base a cuatro aspectos: educacion, formacion,
habilidades y experiencia. Cuando sea consciente de la importancia de sus acciones en
relacion con la calidad.

o Personal Consiente

o Personal competente
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o Personal satisfecho

Se entiende por personal competente, aquel que realiza acciones que conllevan a
que el fruto de su trabajo en la organizacién sea excelente. La norma ISO considera
competente a un trabajador cuando cumple con los cuatro requisitos (educacion,
formacion, habilidades y experiencia) que la empresa ha determinado para cada puesto de
trabajo.

Personal consiente: De conformidad con el apartado 6.2.2 de la Norma ISO
9001:2008 la empresa debe garantizar que sus empleados son conscientes de la
importancia de las acciones que realizan, y de la influencia que tienen en la consecucion
de los objetivos de calidad.

Personal satisfecho: El personal satisfecho es aquel que esta motivado, que esta
a gusto con su trabajo y considera que le proporciona estabilidad y no tiene que estar
pendiente de preocupaciones que lo distraigan de sus obligaciones laborales. (ISO 9001,
2015).

2.2.5. Formalizacion

Segln la Organizacion Internacional del Trabajo (ILO, 2017) mencionan: La
formalizacion es el proceso que llevan a cabo las empresas para incorporarse a la
economia formal. La formalizacion es un proceso gradual. Un empresario podra, por
ejemplo, contar con una licencia municipal de funcionamiento para llevar a cabo sus
actividades desde su ubicacion sin haberse registrado en la agencia tributaria, la oficina
de empleo y seguridad social.

La formalizacion empresarial es crear mas y mejores empleos, reducir la pobreza

y abordar la marginalizacion de quienes son especialmente vulnerables a los déficits mas
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graves en materia de trabajo decente en la economia informal. En este sentido se
recomienda a los empresarios a formalizarse porque trae beneficios y lo mas importante
es estar en la legalidad, sin temor a que te puedan intervenir alguna institucion del estado

ligado a la formalizacion.

La formalizacion es el conjunto de procedimientos que debes seguir para estar en
armonia con las politicas del Estado en cuanto a tributacién, seguridad ocupacional,
proteccion laboral y acceso a salud y pensiones.

Beneficios de la formalizacion: Podra hacer contratos con empresas formales;
acceder al sistema financiero formal y negociar con inversionistas privados; participar en
licitaciones locales, regionales, nacionales e internacionales; exportar o participar de una
cadena de exportacion; fabricar y comercializar productos propios (derechos de autor);
participar en programas de apoyo a la micro y pequefia empresa, promovidos y ejecutados
por el Estado; si ocurriera pérdidas econémicas, responder frente a las obligaciones con
terceros solo por el valor del capital aportado y no con el patrimonio personal de los
socios; tranquilidad por encontrarse dentro del marco legal; contar con comprobantes de
pago para que tus clientes puedan verificar su compra, hacer reclamos, etc.; en sintesis, es
el Unico camino para hacer crecer tu negocio.

Proceso de formalizacion:

2.2.5.1.Formalizacion Juridica. Reategui, A. (2008) en el texto Mi pequefia

empresa cree sostiene que, al iniciar un negocio, tienes dos caminos a
seguir como persona natural con negocio o bajo la forma de persona

juridica. Aqui, valuaremos cada una de ellas para que puedas decidir cudl
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es la mostrada para tu sociedad.

Persona natural con negocio: Bajo esta modalidad, tG como persona natural
puedes practicar actividades econdémicas directamente, y como tal, eres responsable de las
obligaciones de tu profesion. No requieres ejecutar una inscripcién en Registros Publicos
(SUNARP). Solo debes ir a la SUNAT vy solicitar tu RUC (Registro Unico de
Contribuyentes) como Persona Natural con Negocio. Persona Juridica Bajo esta
modalidad como.

Persona Juridica: que representa a una organizacion con responsabilidad limitada
y que tiene como objetivo social elaborar actividades econdmicas. Bajo la legislacion del
Perl existen varias modalidades de las cuales te recomendamos cuatro para que elijas para
poder iniciar tu negocio: Empresa Individual de Responsabilidad Limitada (E.I.R.L.),
Sociedad Andnima (S.A.), Sociedad Anonima Cerrada (S.A.C.) y Sociedad Comercial de
Responsabilidad Limitada (S.R.L.).

EIRL: Dependiendo del numero de socios y otras caracteristicas debes optar la
modalidad empresarial que mejor se ajuste a tus necesidades. A continuacion, vamos a
describir a cada una de ellas.

Caracteristicas

o Esté constituida por voluntad unipersonal, es decir; (un solo duefio), con
patrimonio propio distinto al de su Titular, que se constituye para el
proceso especial de actividades econdémicas de pequefia empresa.

o El capital de la empresa comprometerd estar integramente suscrito y

pagado al momento de formar la misma.
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o El patrimonio de la empresa esta constituido primeramente por los bienes
que aporta quien la compone. Puedes aportar dinero y/o activos no-
monetarios. La empresa tiene patrimonio propio (conjunto de bienes a su

nombre), que es diferente al patrimonio del titular o duefio.

Sociedad Anonima: Conformada por un numero minimo de 2 accionistas, no
tiene un numero maximo de accionistas.
Caracteristica

o Eslamanera ordinaria y la mas tradicional.

o Su origen es voluntario (usualmente surge de la voluntad de los futuros
socios).

o Como excepcion, su origen puede ser legal, ya que hay casos en que la ley
imputa el modelo de la Sociedad Andnima, no logrando elegir por otro (por
ejemplo, para la constitucion de bancos y sociedades agentes de bolsa).

o El capital social se encuentra constituido por titulos valores negociables.
SAC: Seré constituido por un minimo de dos accionistas y un maximo de veinte.
Caracteristica

o Se asigna el derecho de ventaja preferente por los socios, salvo que el
estatuto disponga lo inverso a lo mencionado.

o Se obtiene por los creadores al momento de otorgarse la escritura publica
que contiene el pacto social y el estatuto, en cuyo caso suscriben

integramente las acciones.
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El Capital Social esta incorporado por acciones nominativas y se concede
con los aportes (en bienes y/o en efectivo) de los socios, quienes no

reconocen personalmente por las deudas sociales.

Sociedad Comercial de Responsabilidad Limitada. Requiere de un minimo de

dos socios y no puede exceder de veinte socios.

Caracteristica

o

o

Los socios tienen favor para la adquisicion de las aportaciones.

El Capital Social esta formado por las aportaciones de los socios.

Al formar la sociedad, el capital debe estar pagado minimo en 25% de cada
participacion. Asimismo, debe estar guardado en una cuenta de una entidad
bancaria o financiera del sistema financiero nacional a nombre de la
sociedad.

La responsabilidad de los socios se encuentra concretada por el aporte
efectuado, es decir, no responden personalmente o con su patrimonio por
las deudas u obligaciones de la empresa.

La voluntad de los socios que constituyan la mayoria del capital social
manejaré la vida de la sociedad. El estatuto va establecer la forma y manera
como se formula la voluntad de los socios, pudiendo establecer cualquier
medio que responda su naturalidad.

Es una opciodn tipica para empresas familiares. (Reategui, A. 2008).

2.2.5.2. Formalizacion Tributaria. Proceso de formalizaciéon Tributaria

Reéategui, A. (2008) sostiene: que es importante saber que el sistema tributario
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nacional viene a ser el vinculo de tributos de un pais. Uno de los compendios
mas importantes de este régimen viene a ser el Impuesto a la Renta. De tal
manera se puede indicar que en la primera parte de la Ley del Impuesto a la
Renta-LIR se halla el &mbito de aplicacion, subrayando la relacion de las rentas
que se hallan afectas al tributo. Desde ya las reglas que tienen que ver con este
elemento son de afan para todas las empresas en general.

Por otro lado, en la segunda parte de la LIR tiene aspecto las normas relativas a la
determinacion de la cuantia de la necesidad tributaria. En la practica estas reglas son
Reserva de Nombre Elaboracién de Minuta Escritura Publica Inscripcidén en Registros
Publicos 33 empleadas por las grandes empresas formales y las medianas empresas
formales. Ademas, en el mismo texto de la LIR consta un conjunto de normas especificos
que esta dirigido a los fabricantes informales y mayoristas informales, estableciéndose
formulas mas sencillas para calcular el Impuesto a la Renta. Este marco normativo
particular es destacado como Régimen Especial de Renta-RER. Por otra parte, existe todo
un régimen especial para las pequefias empresas que son minoristas informales, en donde
se ofrece un sistema sui géneris para el calculo del tributo, conocido como Régimen Unico
Simplificado, originalmente regulado por el Decreto Legislativo No 777 y vigente desde
la década del noventa del siglo pasado. EI rembolso mensual de este tributo tan especial
que reemplaza al Impuesto a la Renta e Impuesto General a las Ventas. El objetivo del
RER y RUS es determinar a las empresas, mediante su inscripcion en el Registro Unico
del Contribuyente-RUC, emision de comprobantes de pago, pagos mensuales definitivos

de cierta cuota tributaria, etc.
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Desde esta perspectiva no contienen las auto-exclusiones, es decir que no tiene
capacidad la posibilidad que una fijada empresa se aparte del deber de contribuir (deber
de pagar tributos). En este sentido las direcciones que son propias de la evasion, elusién e
informalidad tributaria forman un aprieto con la apertura de solidaridad. Por tanto,
corresponde a Estado enfrentar estos comportamientos que perturban a los ingresos del
Gobierno Nacional.

En segundo lugar, a partir del punto de vista del principio constitucional de
generalidad, queda claro que las reglas normales ya establecidas para la determinacion del
tributo deberian ser aplicables a toda clase de ingresos empresariales.

En tercer lugar, traspasando a la teoria del Derecho Tributario, es de proponer que
la efectividad del RER y RUS nos lleva a ciertas repases que son propias del analisis
econdmico del Derecho Tributario. EI RER y RUS siempre dirigen hacia la formalizacion
de las organizaciones, tal es asi que sus reglas estimulan a las empresas privadas para que
procedan con su inscripcion en el RUC de tal manera tendran que emitir comprobantes de
pago Y asi se iniciaran en el pago mensual del tributo. En conclusién, el profesor Cristiano
Carvalho marca que el derecho, aparte de ser un conjunto de normas de conducta, también
viene a ser un sistema de estimulos en la medida que estimula a los 35 privados para que
adopten ciertos procedimientos que son anhelados por el Estado.

Regimenes Tributarios: Estas son las categorias bajo el cual una Persona Natural
0 Persona Juridica que desea 0 va a iniciar un negocio debe estar reconocida en la SUNAT.

El régimen tributario constituye la manera en que se pagan los impuestos y los

niveles de pagos de los mismos.
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Por ello puedes optar por uno u otro régimen dependiendo del tipo y el tamafio de
empresa. A partir de enero del afio 2017 mencionan cuatro regimenes tributarios:
o Nuevo Régimen Unico Simplificado (NRUS)
o Régimen Especial de Impuesto a la Renta (RER)
o Régimen MYPE Tributario (RMT)
o Régimen General (RG). (Reategui, A. 2008).

2.2.5.3. Formalizacion Laboral. Segun Reéategui, A. (2017) expresa: que la
dependencia laboral con tus colaboradores es de importante para el crecimiento de tu
negocio, es que por ello desde el primer dia de trabajo deben estar ya formalizados.

Régimen laboral general. Por este regimen podras ofrecer una serie de beneficios
laborales a los trabajadores, asi como: Gratificaciones, CTS, seguro social (Essalud),
vacaciones anuales (30 dias), como otros mas. Para registrar a tus trabajadores llamados
también colaboradores, deberas seguir los pasos siguientes: firmar un contrato de trabajo
con tu colaborador.

Régimen laboral especial: Segun la Ley MYPE (30056) menciona: Que teniendo
en cuenta sus Ultimas modificaciones en el mes de Julio de 2013 con la Ley 30056, permite
que se pueda formalizar a los trabajadores bajo el Régimen Laboral Especial. Este régimen
contiene la ventaja de brindarles a tus colaboradores un plan laboral con un kit limitado
de beneficios laborales como, por ejemplo: la reduccion de 30 a 15 dias de vacaciones al
afio, tener la opcion de tener el Sistema Integral de Salud (SIS) en vez de ESSALUD cuyo
costo es mayor, asi como también la eliminacion de la CTS y las gratificaciones, estos
puntos son las caracteristicas mas resaltantes. Para acceder a este régimen se debe realizar

los siguientes pasos:
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o Registrar a por lo menos a un trabajador en el REMYPE (Registro de la Micro y
Pequefia Empresa). Para ello debes acceder al portal web del Ministerio de Trabajo
(MINTRA) y acceder a la ventana de enlace del REMYPE.

2.2.6. Las Micro y Pequefias Empresas
Las MYPES es una unidad econémica formada por una persona juridica o persona

natural, bajo cualquier gestion empresarial o forma de organizacion o contemplada en la
legislacion vigente, que desarrolla actividades de: produccion; transformacion;
Extraccion; prestacion de servicios o comercializacion de bienes.

¢cudl es la edad correcta para emprender?

¢Existe la edad perfecta para crear tu propio negocio? EsS una pregunta que
seguramente has planteado alguna vez en tu vida si entre tus planes se encuentra
emprender. Segln una investigacion realizada por el Instituto Tecnoldgico de
Massachusetts (MIT, por sus siglas en inglés), en Estados Unidos, la edad promedio de un
emprendedor exitoso que funda una empresa en ese pais es de 45 afios.

Sin embargo, como sabes, existen casos como los de Mark Zuckerberg
(Facebook), Steve Jobs (Apple) o Bill Gates (Microsoft), quienes fundaron sus compafiias
promediando 20 afios de edad. O como el del creador de Twitter, Evan Williams, quien
emprendio a los 35 afios. Es decir, la historia nos dice que casi a cualquier edad se puede
ser exitoso en el mundo empresarial.

De acuerdo con el estudio Global Entrepreneurship Monitor 2019, en la mayoria
de las economias, el rango de edad para iniciar negocios se ubica en un rango entre los 25
y 44 afios. En México, el 52% de los emprendedores tienen menos de 34 afios, mientras

que 19% tienen entre 18 y 24 afios.



48

Pero entonces, ¢como saber cual es la edad ideal? De acuerdo con G2 Consultores
-firma especializada en generar estrategias para proyectos emprendedores-, existen
factores que pueden encaminar a tener una respuesta a esta pregunta:

Balance: Debe existir un balance entre madurez y experiencia. Es evidente que
cuando tienes 20 afios es dificil poseer ambas: no has vivido lo suficiente como para poder
contar con estas cualidades.

Por otro lado, cuando emprendes entre los 40 o 50 afios de edad 0 mas, se tiene la
experiencia y la madurez, sin embargo, en esos rangos ya tienes que pensar en el
patrimonio para tu retiro, por lo que tienes mucho mas que perder y el nivel de riesgo es
mas grande que cuando estas en los 20.

2.2.6.1. Pasos para formalizar una empresa. El Ministerio de la Produccion esta
promoviendo la inscripcion en el Registro Nacional de Mype (Remype), con incentivos
para los propietarios y trabajadores, Una vez formalizada su empresa, puede vender sus
productos a compafiias grandes, obtener créditos mas baratos de los bancos y contar con
acceso a un seguro de salud, a través del Sistema Integral de Salud. El Remype, creado en
el marco de la Ley de Fomento a la Mype, también establece un régimen laboral especial
(menos costoso), disposiciones tributarias simplificadas y el acceso a un sistema de
pensiones subsidiado en parte por el Estado, que esta proximo a implementarse.

A continuacion, los pasos para su formalizacion:

Paso 01: Constituya la Empresa: La Ley le permite a uno formar una empresa
como individuo y ejercer cualquier actividad econdémica, ser el conductor de tu negocio,
el responsable de su manejo y tener trabajadores a su cargo. No requerira efectuar gastos

para la constitucion de su empresa (gastos notariales y registrales, aportes de capital u
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otros), Podrd acogerse a un régimen tributario bastante sencillo, como es el Nuevo
Régimen Unico Simplificado (RUS), al Régimen del Impuesto a la Renta Especial (RER).
Asimismo, podra optar por el Régimen General a la Renta (RG).

Paso 2: Obtenga su RUC: Para que su empresa pueda empezar a mover dinero,
emitir comprobantes y hacer las deducciones de gastos correspondientes, debe realizar
estos tres tramites: Inscripcion en el Registro Unico de Contribuyentes (RUC) de la
SUNAT. Eleccién del régimen tributario. Obtenga al instante su Clave SOL para tramites
por Internet.

Paso 3: Registrese en el Remype: Al registrarse en el Remype podra acceder a
los beneficios laborales, tributarios, financieros y tecnoldgicos que brinda la Ley Mype.
Para inscribirse, solo debe ingresar al enlace de la pagina web del Ministerio de Trabajo.
Antes de la inscripcion debe tomar en cuenta lo siguiente:

o Microempresas: Tienen de 1 hasta 10 trabajadores. Manejan un tamafo
de ventas brutas o netas anuales hasta por un monto méaximo de 150 UIT
(S/.645, 000, segun UIT 2020).

o Pequefias empresas: Tienen de 1 hasta 10 trabajadores. Manejan un
tamafio de ventas brutas o netas anuales de hasta 1,700 UIT (S/. 7°310,000,
segin UIT 2020).

Paso 4: Requisitos para Inscripcion en el Remype: Contar al menos con un
trabajador. En el caso de las MYPE constituidas por persona natural o EIRL, el encargado
no cuenta como trabajador. Cumplir con las caracteristicas de las MYPE (ndmero de
trabajadores y ventas). Se considera el promedio de trabajadores de los 12 altimos meses

calendarios; No incurrir en supuestos de grupo o vinculacion economica, que en conjunto
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no cumplan con las caracteristicas de la MYPE. Por ejemplo, ser una MYPE que conforma
un grupo empresarial mas grande, con evidentes conexiones de gestion. Contar con RUC
y Clave SOL.

Paso 5: para Registrarte en el Remype: Acceda a la pagina Web del Ministerio
de Trabajo, acceda al enlace de Remype con su numero de RUC y clave SOL: Registrese
aqui en el Remype., confirme los datos de la empresa. Ingrese los datos de tus trabajadores
y su modalidad contractual. Imprima su constancia.

Paso 6: Obtenga su Licencia y Permiso Sectoriales - Inscripcion Sectorial:
Segun el giro del negocio, puede requerirse un permiso o autorizacion sectorial emitida
por los Ministerios y otras instituciones publicas. Averigie si el suyo lo necesita. Algunos
casos de permisos:

Del Ministerio de Agricultura: Para empresas de procesamiento de flora y fauna
silvestre y/o beneficios de ganado y aves.

o Del MINCETUR: Para hoteles, casinos y restaurantes.

o Del Ministerio de Educacion: Para academias, centros educativos y CEOS.

o Del Ministerio de Energia y Minas: Para grifos y empresas mineras
artesanales.

o Del Ministerio de Trabajo: para agencias de empleo y empresas de
intermediacion laboral.

o De DIGESA: Para registro sanitario de alimentos, juguetes y utiles de
escritorio y empresas comercializadoras de desperdicios solidos.

o De DIGEMID: Para establecimientos farmacéuticos y quimico-

farmacéuticos.
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Paso 7: Acceda a los Beneficios de la Ley Mype: Siendo los siguientes:

o Acceso a clientes mas grandes y mas exigentes.

o Facilita el proceso de formalizacion: Ahora puede constituir su empresa en
72 horas, fomenta la asociatividad:

o Sino produce en cantidades necesarias para atender a clientes mas grandes
con productos de calidad, puede asociarse y tener prioridad para el acceso
a programas del Estado.

o Promueve las exportaciones: Podra acceder a informacion actualizada
sobre oportunidades de negocios y participar en los programas para la
promocion de las exportaciones, acceso a las compras estatales: Tendra la
oportunidad de acceder a informacion sobre los planes de adquisicién de
las entidades estatales. Ademas, recuerde que las Mype tiene una cuota del
40% de las compras estatales.

2.2.7. Hotel
Un hotel es un establecimiento que se dedica al alojamiento de huéspedes o viajeros.
Asimismo, es un edificio equipado y planificado para albergar a las personas de manera temporal.
Sus servicios basicos incluyen una cama, un armario y un cuarto de bafio. Otras prestaciones

usuales son la television, un pequefio refrigerador, mesa, silla en el cuarto, mientras que otras

instalaciones pueden ser de uso comun para todos los huéspedes.

Existen diversas clasificaciones de hoteles de acuerdo a las comodidades y servicios que
brindan al turista. La mas usual esta compuesta por estrellas: hotel de cinco estrellas: es el que
ofrece nivel méximo de confort. Al otro extremo hotel de una estrella: solo brindan un servicio

basico. (Pérez y Merino, 2009)
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2.2.8. Normatividad del Sector Hotelero

Entre las Normas Legales que regulan al sector hotelero se tienen las siguientes:
Ley General de Turismo N° 24027 y su Reglamento, aprobado por el Decreto Supremo
N° 039 -85-ITINCI/TUR.

Ley Orgéanica del Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR)
creada en Julio del 2002; anteriormente llamada Ministerio de Industria, Turismo,
Integracion y Negociaciones Comerciales Internacionales (MITINCI), Decreto Ley N°
25831.

Resolucién Suprema N°065-92-ITINCI/DM, Reglamento de Organizaciéon y
Funciones de MINCETUR.

Decreto Supremo N° 012-94-ITINCI, Reglamento de Establecimientos de
Hospedaje. %0 Decreto Supremo N° 10-95-ITINCI, Reglamento de Alojamiento en Casas
Particulares, Universidades e Institutos de Educacién Superior.

Decreto Legislativo 295, Cédigo Civil — Titulo VI — Hospedaje. Decreto Supremo
N° 071-88-PCM, texto Unico ordenado de la Ley de Bases de la Racionalizacion.

Decreto Legislativo N° 780-Beneficios Tributarios para las Empresas de Servicios
de Establecimientos de Hospedaje.

Decreto Legislativo N° 120 — Exoneracion de los Impuestos minimos a la Renta y
Predial a las Empresas de Servicios de Hospedaje, que inicien o amplien sus operaciones
antes de finalizar el afio 1998.

Decreto Supremo N° 018-94-ITINCI, Establecen la Autoridad Administrativa
Competente para resolver las quejas por el Tratamiento Discriminatorio en la Presentacion

de Servicios Turisticos entre Nacionales y Extranjeros.
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Decreto Supremo N° 022-91-ICTI/TUR, Declaran de Interés Nacional la
Proteccion al Turista Nacional y Extranjero dentro del Territorio de la Republica.

Decreto Legislativo N° 821, Nuevo Texto de la Ley del Impuesto General a las
Ventas (IGV) e Impuesto Selectivo al Consumo (ISC).

Decreto Supremo N° 063-96-EF- Incorporan Numerales Referidos a la
Presentacion de Servicios Turisticos, en apéndice de la Ley del IGV e ISC.

Decreto Supremo N° 021-92-I1CTI, Reglamento de Agencias de Viaje y Turismo
y sus modificaciones.

Resolucidn Suprema N° 011-78-TC/DS, Reglamento de Empresas de Transporte
Turistico.

Ley N° 26961- Ley para el Desarrollo de la Actividad Turistica y su Reglamento
10. 10 Publicado en el Diario Oficial el 27 de Setiembre del 2000, el cual busca definir
los lineamientos de la politica y estrategia nacional del turismo, sentando las bases para
su desarrollo sostenible. Cabe resaltar la Derogacion del Decreto Supremo N° 003-2000-
ITINCI, el 14 de marzo del 2000 que facultaba a personas empiricas y sin capacitacion a
desempefiarse como guias de turismo. (Otero, 2004)

2.2.8.1. Régimen Laboral de la Actividad Hotelera. Los beneficios y condiciones
laborales de los trabajadores que prestan servicios en establecimientos de hospedaje y/o
expendios de bebidas y comidas en los diferentes hoteles y hostales, se rigen por las
normas del régimen laboral de la actividad privada.

Este régimen se encarga de regular aspectos tales como el contrato de trabajo, la

jornada laboral y el horario de trabajo, los descansos remunerados, las remuneraciones,
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los tributos que se gravan, la participacion en la empresa, la compensacion por tiempo de
servicios, seguros de vida y prevencion social.

El Decreto Ley N° 25988 (Ley de Racionalizacion del Sistema Tributario Nacional
y de Eliminacién de Privilegios y Sobrecostos), tiene la intencion de organizar y hacer
mas eficaz el sistema tributario a través del cumplimiento de los principios de economia

en la recaudacion de impuestos y en la simplificacion de los mismos. (Otero, 2004).
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I1I.  HIPOTESIS
3.1. Hipdtesis general
H.G. La formalizacion, influye positivamente la gestion de calidad de las Micro y
Pequefias Empresas rubro hotelero, de la Ciudad de Tingo Maria, 2020.

3.2. Hipotesis especifica

HEL1: La formalizacion juridica, influye sustancialmente la gestion de calidad de
las micro y Pequefias Empresas rubro hotelero, de la Ciudad de Tingo Maria, 2020.
HE. 2 La formalizacion tributaria, influye positivamente la gestion de calidad de
Micro y Pequefias Empresas rubro hotelero, de la Ciudad de Tingo Maria, 2020.

HE. 3 La formalizacidn laboral, influye sustancialmente en la gestién de calidad
de las micro y pequefias empresas rubro hotelero, de la Ciudad de Tingo Maria-

2020.
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IV. Metodologia

Es el estudio de los métodos de investigacion que luego se aplican en el ambito
cientifico. La metodologia de la investigacion supone la sistematizacion, es decir, la
organizacion de los pasos a través de los cuales se ejecutara una investigacion cientifica.
No es posible concebir la idea de “investigacion” sin pensar de manera casi automatica en
la serie de pasos que debemos cumplir para otorgar seriedad, veracidad y cientificidad a
dicha investigacion.

Existen diferentes tipos de metodologias, y responden a maneras diferentes de
abordar una investigacion en el area cientifica, encontramos dos grandes clasificaciones:
métodos cuantitativos y métodos cualitativos. Los métodos cuantitativos son
caracteristicos de las ciencias naturales y exactas, porque buscan resultados numéricos,
que permitan establecer estadisticas, porcentajes o variaciones numéricas. Los métodos
cualitativos son propios de las ciencias sociales y humanas, porque se centran no en la
cantidad o numérico sino en la “calidad”: opiniones, experiencias, testimonios que
permitan dar cuenta de actitudes, comportamientos, habitos, etc. Sin embargo, muchas
veces las ciencias sociales 0 humanas también se valen de métodos cuantitativos, para
obtener cantidades, porcentajes o estadisticas. Es habitual incluso que se realicen
“triangulaciones de datos”, por la cual se combinan ambas tipologias de métodos.
(Diccionario Definicion, 2018)

4.1. Disefio de la investigacion

La presente investigacion se utiliza un disefio “No experimental-Descriptivo”

La investigacion no experimental: Segun Kerlinger (1979) sefiala:
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La investigacion no experimental es aquella que se realiza sin manipular
deliberadamente variables. Es decir, es investigacién donde no hacemos variar
intencionalmente las variables independientes. Lo que hacemos en la investigacion no
experimental es observar fendmenos tal y como se son en su contexto natural, para

posteriormente estudiarlos. (p. 116).

Descriptivo: Segun Sampieri (1998), menciona:
Que los estudios descriptivos permiten detallar situaciones y eventos, es decir
como es y como se manifiesta determinado situaciones y eventos, es decir como es como
se manifiesta determinado fendmeno y busca especificar propiedades importantes de

personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que sea sometido a analisis.

M —0
Donde:
M = Muestra conformada por las Mypes encuestadas, hoteles de la ciudad de
Tingo Maria
O = Observacion de las variables: La formalizacion y su influencia en la
Gestion de calidad del rubro hotelero de la ciudad de Tingo Maria 2020.
4.2. Poblacién y muestra
4.2.1. Universo/Poblacion:
Segun Tamayo (2012) menciona:
Que la poblacién es la totalidad de un fendmeno de estudio, incluye la totalidad de

unidades de andlisis que integran dicho fendmeno y que debe cuantificarse para un
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determinado estudio integrando un conjunto N de entidades que participan de una
determinada caracteristica, y se le denomina la poblacién por constituir la totalidad del
fendmeno adscrito a una investigacion

La poblacién en estudio estd conformada por los propietarios de las Mypes del
sector hoteles de la ciudad de Tingo Maria, siendo un total de 24, inscritas en DIRCETUR.

(DIRCETUR, 2018).

Tabla N° 1: Numero de hoteles formales en el Tingo Maria, segun division CIU

2018.

DIVISION [DESCRIPCION DE N°DE MICROY
Cliu4 LA DIVISION ClIU [PEQUENAS EMPRESAS
36 HOTELES 24
TOTAL 2

4.2.2. Muestra:

Segun Tamayo (2006) resalta como “el conjunto de operaciones que se realizan
para estudiar la distribucion de determinados caracteres en totalidad de una poblacion
universo, o colectivo partiendo de la observacién de una fraccion de la poblacién
considerada.”

El tipo de muestra que se utilizara No probalistico (Muestreo por cuotas) porque
todos los elementos conocidos de la poblacion tienen que aparecer en la muestra. Se debe
de asegurar que estos aparezcan en la misma proporcion que la poblacion

Para este estudio se tom6 como muestra a 24 hoteles de la ciudad de Tingo Maria.
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4.3. Definicién y operacionalizacién de las variables

VARIABLE DIMENSION INDICADORES

Formalizacion Juridica | Tipo de personeria juridica

Formalizacion
tributaria

Formalizacion Regimenes tributario

Formalizacion laboral |Regimen laboral

Materia prima

Calidad de productos
Nuevos mercados

Acceso al financimiento de
Instituciones Formales

Calidad de recursos
financieros Competitividad

Gestion de calidad

Desarrollo

Calidad de recursos|Habilidades motivacionales
humanos

Habilidades de direccion

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
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de la calidad; Aseguramiento de la calidad; Mejoras en la calidad. (Rose, 2005).

Formalizacion: Segun (ILO, 2017) menciona: La formalizacion es el proceso que
Ilevan a cabo las empresas para incorporarse a la economia formal. La formalizacion es
un proceso gradual. Un empresario podra, por ejemplo, contar con una licencia municipal
de funcionamiento para llevar a cabo sus actividades desde su ubicacion sin haberse

registrado en la agencia tributaria, la oficina de empleo y seguridad social.

4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
La informacion que se obtuvo fue a través de técnicas observacionales y se empleo
instrumentos como el software estadistico para el ordenamiento de datos y cruce de
variables (SPSS version 22). Las técnicas empleadas son: Observacion y Encuesta, las que
fueron realizadas a la muestra de MYPES del sector hoteles de la Provincia de Leoncio
Prado.
4.4.1. Técnica
Encuesta: la encuesta es un procedimiento dentro de los disefios de una
investigacion descriptiva en el que el investigador recopila datos mediante un
cuestionario, previamente disefiado.
4.4.2. Instrumento
Cuestionario: Para medir la relacion de la formalizacion y la gestion de calidad y
la forma de escala, formulando para medir la relacion entre las dos variables.
4.5. Plan de analisis

El procesamiento, involucra un tratamiento después de haber tabulado los datos
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obtenidos de la aplicacion del cuestionario, a los sujetos del estudio, con la Unica finalidad
de apreciar la conducta de las variables.

Para el andlisis de los datos se emple0 las técnicas estadisticas descriptivas como
la media y desviacion estandar de las puntuaciones obtenidas en la evaluacion del
propietario de las Mypes. También se elaboraron tablas de distribucion de frecuencias y
gréficos circulares para cada una de las variables en estudio.

Para procesar los datos obtenidos a través del cuestionario de encuesta utilice le
programa Excel y IBM SPSS Version 22, ya que estos programas nos facilitaran los
resultados a traves de tablas y grafico asi mismo se podrd contrastar las hipotesis

planteadas
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€5

Tn - VARIA .
ENUNCIADO DEL OBJETIVOS HIPOTESIS BLE DIME NSION ITEMS METODOLOGIA
PROBLEMA
Froblema general Objetivo General: Hipotesis General
L Tipo de
Formal
(Como la | Demostrar como la | HI: La formalizacion, J;rlzl‘:;zacmn personeria
form alizacion, influye | formalizacion, influye |influirda positivamente Juridica.
By la gestién de calidad | enla gestién de calidad | 1a gestidn de calidad de
He las micro vpequerias | de lasmicro ypequerias | las Micro vy Pequerias £
M presas rubro | empresas nubro hotelero | Empresas rubro E o
hotelero, de la Ciudad | de la ciudad de Tingo |hotelero, de la Ciudad | = Fomalizacion | = o o gmenes
He Tingo Maria-20207 | Maria, afio 2020. de Tingo Maria, 2020. = Tribukasia Tributario
2
=
roblemas especificos | Objetivos especificos: | Hipotesis E specificas
roh. 1 ;De qué o Formalizacién Disefio de la
N anera, 1a | Obj. 1. Establecer de | Hil: La formalizacion ! aboral * Régmen Imvestigacion
ormalizaciéon juridica, qué manera, la Jjuridica influira abor laboral
nfluve enla gestion de | formalizacion juridica | sustancialmente la No Experimental
Lalidad de las micro v | influve en la gestion de | gestionde calidad delas Calidad &

: . . . i e .
bequedias empresas calidad de las micro v [micro v Pequerias s-e:i.il:io s Nuevos Transversal
bubro hotelero, de la | pequerias empresas | Empresas F'L'bl’d mercado Descriptiva
Ciudad de Tingo rubro hotelero, de la | hotelero, de la Ciudad
Piaria-20207 Ciudad de Tingo Mana- | de Tingo Mana, 2020, 3 s Accesoa

2020. = R financiamient
Prob. 2 ;De qué m odo, Hi2: La formalizacién | S Fioai o de
a formalizacion | OPj- . Determinar de | tributana, influra = instituciones
. " formales

. s N é modo, la o5t vam ente la J

butaria, influye enla | T . P .. . E s Competitivid

stion de calidad delas | formalizacion geston de calidad de Z ad
micro v  pequefias tributaria infhiye en la | Miao vy Pequefias - e Desamollo
bmpresas rubto gﬂhm de calidad de las | Empresas I.:"Li.'ﬂ'ﬂ Calidad de N
hotelero. de la Ciudad | Mioe ¥ pequefias | hotelero, de la Ciudad - « Habilidades
e Tinzo Maria-20207 | empresas rubro | de Tingo Maria, 2020 . hum anos motivacional
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Prob. 3 ;Qué tanto, la
formalizacion laboral,
influye en la gestion de
calidad de las micro ¥
pequefias empresas
rubro  hotelero, de la
Civndad de Tingo Maria-
20207

hotelero, de la Ciudad
de Tingo Maria-2020

Obj. 3. Definir que
tanto la formalizacion
laboral influye, en la
gestion de calidad de las
micro ¥y pequefiaz
empresas mubro
hotelero, de la Ciudad
de Tingo Maria-2020.

Hil: La formalizacion
laboral, influira
sustancialmente la
gestion de calidad de las
micre ¥ Peqguefias
Empresas rubro
hotelero, de la Ciudad
de Tingo Maria 2020.

+ Hahbilidades
de direccion
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4.7. Principios Eticos

Toda actividad de investigacion que se realiza en la Universidad se guia por los
siguientes principios:

4.7.1. Proteccion a las personas.

En toda investigacion las personas son el fin y no el medio, por ello necesita cierto
grado de proteccion, el cual se determinara de acuerdo al riesgo en que incurran y la
probabilidad de que obtengan un beneficio.

En las investigaciones en las que se trabaja con personas, se debe respetar la

identidad, la diversidad, dignidad humana, la privacidad y la confidencialidad.

4.7.2. Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad.

Las investigaciones que involucran el medio ambiente, plantas y animales, deben
tomar medidas para evitar dafios, Las investigaciones deben respetar la dignidad de los
animales y el cuidado del medio ambiente incluido las plantas, por encima de los fines
cientificos; para ello, deben tomar medidas para evitar dafios y planificar acciones para
maximizar los beneficios y disminuir los efectos adversos.

4.7.3. Libre participacion y derecho a estar informado.

Las personas que desarrollan actividades de investigacion tienen el derecho a estar

bien informados sobre los propositos y finalidades de la investigacion que desarrollan, o

en la que participan; asi como tienen la libertad de participar en ella, por voluntad propia.

4.7.4. Beneficencia no maleficencia.
Se debe asegurar el bienestar de las personas que participan en las investigaciones.

En ese sentido, la conducta del investigador debe responder a las siguientes reglas
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generales: disminuir los posibles efectos adversos, no causar dafio y maximizar los
beneficios.
4.7.5. Justicia.

El que participa de investigador debe ejercer un juicio ponderable, razonable, y
tomar las precauciones necesarias para asegurar que las limitaciones de sus capacidades y
conocimiento y sus sesgos, no toleren o no den lugar préacticas injustas.

4.7.6. Integridad cientifica.

La rectitud o integridad deben regir no soélo la actividad cientifica de un
investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de ensefianza y a su ejercicio
profesional la integridad del investigador resulta especialmente relevante cuando, en
relacién de las normas éticas de su profesion, hay riesgos y beneficios se evaldan y

declaran dafios potenciales que puedan afectar a quienes participan en una investigacion.



V. Resultados

5.1. Resultados

Tabla N°2: Sexo de los representantes de las empresas
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; ] Porcentaje  Porcentaje
Respuesta Frecuencia Porcentaje Valida Arumulada
Valido I'.'Iaam]f.ﬂu 16 66.67 66.67 6667
Femenino 8 3333 3333 1000, 00
Total 2 10060 100.00

Fuente: Cuestionario de encuesta
Elaboracion: El Investigador

Interpretacion:

Tabla N°2: Sexo de los representantes de las empresas

= Masculino = Femenino

Fuente: Tabla N° 02
Elaboracion: El Investigador

Se observa el 67% de los encuestados son de sexo masculino solo el 33% son del

sexo femenino.
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Tahla N° 3: Edac ¢z los representantss d= las emprasas

. . Porcentaje Porcentaje
Respuesta  Frecuencia Porcentaje Valido ] A{:umuh{in
Enre 18 2 30 aflor 11 43.83 4583 4583
Enre 31 a40 aflor ) 33.33 33.33 1917
Valido Enpe 41 250 aftor 2 8.33 833 87.50
Entre 50 a 67 afios 1 417 417 91.67
Mayor & 65 aflor 2 2.33 2.33 100.00
Total 24 100.00 100.00

Fuente: Cuestionario de encuesta
Elaboracion: El Investigador

Grafico N° 2: Edad de los representantes de las empresas

d
= Entre 18 a 30 afos = Entre 31 a 40 afios = Entre 41 a 50 afos
Entre 50 a 65 afios = Mayor de 65 afios

Fuente: Tabla N° 03
Elaboracidn: El Investigador

Interpretacion:
Se observa que el 46% de los encuestados sus edades oscilan de 18 a 30 afios, el
34% empresarios se encuentran en las edades de 31 a 40 afios, el 8% se encuentran entre

41 a 50 afios el otro 8% de 61 a mas afos y solo el 4% se encuentran en las edades de 50

a 65 afnos.
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Tabla N 4: ;La empresa que usted dinge, bajo que perzoneria juridica ze encuentra?

Eespuesta Frecuencia Porcentaje Pﬂ: Eiijt iﬂ;ﬁi
Persona o 375 375 375
. Narural - - -
Valido SRL 10 41.7 41.7 702
F4C 5 208 0.8 10000
Total el 1agg 1008

Fuente: Cuestionario de encuesta
Elaboracion: El Investigador

Grafico N7 3: ;La empresa que usted dirige, bajo que personeria juridica se

sncusntra?

i 21%

= Persona Natural = SRL
Fuente: Tabla N° 04
Elaboracién: El Investigador

SAC

Interpretacion:

Se observa que, las empresas que dirigen los empresarios el 42% estan constituidas
como Sociedad de responsabilidad limitada, el 37% esté constituida como Persona natural
con negocio solo el 21% lo dirigen bajo la personeria juridica Sociedad anénima cerrada.

Analisis

Por tanto, podemos concluir que la mayoria de las micro y pequefias empresas del
rubro hotelero prefieren estar constituidas como Sociedad de responsabilidad limitada
porque tiene como ventaja principal, ser mas faciles de administrar que las sociedades
anonimas, y cumplen menos con regulaciones, no requieren de un directorio, ni celebrar

juntas.
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Tabla N* 5: ;Bajo qué régimen tributario paga sus impuestos?

Paorcenta) Porcentaje

Respuesta  Frecuencia Porcentaje avilido ado

RUS 5 20.8 20.8 20.8
Vilido fi e 14 58.3 58.3 8.2
= - = 1 1
TRIELT 5 20.8 20.8 100.0
Total 24 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario de encuesta
Elaboracion: El Investigador

Grafico N° 4: ;Bajo qué régimen tributario paga sus impuestos?

21% ‘

=RUS =RER =R.MYPE. TRIBUT

Fuente: Tabla N° 05
Elaboracién: El Investigador
Interpretacion:

Se observa que del 100% de los encuestados el 58% pagan sus impuestos bajo el
régimen tributario RER (Régimen Especial de Renta), el 21% bajo el régimen tributario
régimen RUS (Nuevo Régimen Unico Simplificado) y otro 21% bajo el nuevo régimen
MYPE tributario.

Analisis:

Por tanto, podemos concluir que en su mayoria las micro y pequefias empresas
rubro hotelero pagan sus impuestos bajo la modalidad RER (Régimen Especial de Renta),
a la misma vez se puede observar que hay un porcentaje significativo que pagan sus
impuestos bajo el régimen tributario RUS (Nuevo Régimen Unico Simplificado) y nuevo

régimen MY PE tributario.
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Tabla N°6: ; Baje que ®gimen laboral contrata usted a sus empleados?

Respuesta Frecuencia Porcentaje PD:Eﬂ;.:ll;iE furcmlaje] IID

RLG 4 16.7 16.7 16.7
Valido

R MYPE 20 833 83.3 100.0

Total 2 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario de encuesta
Elaboracion: El Investigador
Tabla N° 5: ;Bajo que régimen laboral contrata usted a sus empleados?

=R.L.G =RMYPE

Fuente: Tabla N° 06
Elaboracion: El Investigador

Interpretacion:

Se observa que los empresarios contratan a sus empleados en un 83% bajo el
régimen laboral especial MYPE solo el 17% bajo el régimen laboral general.
Anélisis:
Por tanto, podemos decir que los empresarios rubro hotelero conocen acerca del

contrato bajo el régimen laboral especial MYPE vy acerca de los beneficios que este

régimen otorga a sus empresas y a sus colaboradores
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Tabla N® 7: ; Considera usted que la formalizacion ha incrementado 1a calidad de =u

SEIVICIOT

Respuesta Freuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

Valido Acumulado
Si 20 83.33 8333 8333
Valido No 4 16.67 16.67 100,00
Total 2 100.00 100.00

Fuente: Cuestionario de encuesta
Elaboracion: El Investigador

Grafico N° 6: ; Considera usted que la formalizacion ha incrementado la calidad de su

Servicin?

—

=Si =No
Fuente: Tabla N° 07
Elaboracidn: El Investigador
Interpretacion:

Se observa que el 83% de los empresarios encuestados mencionan que la
formalizacion Si ha incrementado la calidad de servicio en los hoteles y el 17% refieren
que No.

Anélisis:
Por tanto, estos resultados ponen en manifiesto que la formalizacién tiene un
impacto positivo sobre la calidad de servicio en el rubro hotelero y la misma vez hay un

sector pequefio que da a entender la formalizacion no tiene un efecto positivo sobre la

calidad de sus servicios.
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Tabla W= 3: ;Considera vusted que la formalizacion le ha permitido atender nuevos

clientesT
Kespuesta Frecuencia Porcentaje P:;:;.]il{:‘ & P! urcmt] ajelu
- i 21 8750 87.50 8750
Vahdo
2 No 3 12.50 12.50 100.00
Total 24 0000 100.00

Fuente: Cuestionario de encuesta
Elaboracion: El Investigador

Grafico N° T: ;Conszidera vsted que la formalizacion le ha permitido atender nueves
clientes?

mSi mNo

Fuente: Tabla N° 08
Elaboracion: El Investigador
Interpretacion:

Se observa que el 87% de los encuestados Si considera que la formalizacion le ha
permitido atender nuevos clientes solo el 13% menciona que no.
Analisis:
Por tanto, podemos concluir que la formalizacion tiene un impacto al momento
de atender a nuevos clientes, esto se debe principalmente porque al formalizar podemos
atender entre otros nuevos clientes como nacionales y extranjeros, al realizar las reservas

de sus hoteles mediante la pagina web.
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Tabla N* 9: ; Considera usted que dehide a la formalizacion se e han abierto las

puertas al credito bancario?
. . Porcentaje Porcentaje
Respuesta Frecuencia Porcentaje Vakido A lado
Si 22 01.67 01.67 01.67
Valido No 2 3.33 3.33 100.00
Total M 100.00  100.00

Fuente: Cuestionario de encuesta
Elaboracion: El Investigador

Grafico N° 8: jCensidera usted que debide a la formalizacion se le han abierio las
pusrtaz al crédito bancario?

AN

=S1 = No

Fuente: Tabla N° 09
Elaboracion: El Investigador
Interpretacion:
En la tabla 9 y grafico 8, se observa que el 92% de los encuestados refieren que
Si, le han abierto las puertas al crédito bancario debido a la formalizacion, solo el 8%
mencionan que No.
Anélisis:
Por tanto, estos resultados nos revelan que efectivamente, en su mayoria el
empresario del rubro hotelero trabaja con créditos bancarios, para el mejoramiento de su

empresa.
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Tabla N° 10: ; Actualments trabaja vsted con creditos bancarios?

Kespuesta Frecuencia Porcentaje Pc,:.::;.]i't;'i ® P,_ ]a.jeh
. ope ST 21 875 873 875
Valide g 3 125 12.5 100.0
Total s oag ioo0

Fuente: Cuestionario de encuesta
Elaboracion: El Investigador

Grafico N° 9; | Actualments trabaja usted con creditos bancarios?

=Sl =NO

Fuente: Tabla N° 10
Elaboracion: El Investigador
Interpretacion:

En la tabla 10 y grafico 9, se observa que del 100% de los empresarios el 87% Si
trabajan con préstamos bancarios y solo el 13% manifiestan que no trabajan con ningun
tipo de crédito.

Anélisis:
Por lo tanto, estos resultados demuestran que la mayor parte de los empresarios

de las micro y pequefias empresas rubro hoteles, trabajan con créditos bancarios.
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Tabla N® 11: ;Considera usted que trabajar con productos financieros ha mejorado la

gestion de la calidad de su negocio?
. . Porcentaje Porcentaje
EKespuesta Frecuencia — Porcentaje Valido 2 lado
. 1o 752 o2 752
'y i
Valido 5 20.8 208 100.0
Nao
Total 324 24 Igan o0

Fuente: Cuestionario de encuesta
Elaboracion: El Investigador

Grafico N° 10: ;Considera usted que trabajar con productos financieros ha mejorado la
gestion de 1a calidad de su negocio?

o

=Sl = NO
Fuente: Tabla N° 11
Elaboracidn: El Investigador

Interpretacion:

Se observa que el 79% de los empresarios Si considera que trabajar con productos
financieros mejoro la gestién de calidad de los hoteles, y solo el 21% mencionan que No
mejoro.

Anadlisis:

Por tanto, en base a los resultados obtenidos, podemos concluir que la mayoria
de los empresarios del rubro hotelero, refieren que definitivamente el acceso a los
productos financieros tuvo un impacto muy significativo y positivo sobre la gestién de

calidad de sus empresas.
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Tabla N° 12: ;Considera usted que la formalizacion le ha permitido traba)ar con

colaboradores mas estables?
. . Porcentaje Porcentaje
Respuesta Frecuencia  Porcentaje Valido 3 lada
51 17 70.83 33 70.83
Valido No 7 2817 2817 10eC N
Toral 2d 100.00 10000

Fuente: Cuestionario de encuesta
Elaboracion: El Investigador

Grafico N° 11: ;Considera usted que la formalizacion le ha permindo fraba)ar con
colaboradores mas estables?

=Si =No

Fuente: Tabla N° 12
Elaboracion: El Investigador
Interpretacion:
Se observa que del 100% de los empresarios encuestados, el 71% mencionan que
la formalizacion si le ha permitido trabajar con colaboradores mas estables, y solo el 29%
mencionan que la formalizacion No le permitio trabajar con colaborados estables.
Anélisis:
Por lo tanto, podemos concluir que la formalizacion ha generado dentro de las
micro y pequefias empresas rubro hoteles, trabajadores mas estables, es decir que no se

genera mucha rotacién por temas de despido o de renuncia.
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Tabla N®13}: ;Considera usted que la formalizacion es una fuente de mobtivacion de

zuz colaboradores?
. . Porcentaje Porcentaje
Respuesta Frecuencia  Porcentaje Valido r lado
o 14 38.3 583 8.3
Valido N 10 417 417 1000
No
Total 24 10000 10000

Fuente: Cuestionario de encuesta
Elaboracion: El Investigador

Grafico N° 12: ; Considera usted que la formalizacion es una fuente de motivacion de
sus colaboradores?

=Sl =NO

Fuente: Tabla N° 13
Elaboracion: El Investigador
Interpretacion:

Se observa que del 100% de los encuestados, el 58% refieren que formalizacion
Si es una fuente de motivacién de los colaboradores, y el 42% mencionan que No es una
fuente de motivacion.
Anélisis:
Por lo tanto, podemos deducir que la gran mayoria de los empresarios
encuestados consideran que, debida a la formalizacion se han generado colaboradores mas

motivados en el trabajo.
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TablaN® 14: Segun su propia experiencia ha sido de su agrado la satisfaccion que le ha

generado la formalizacion de su empresa.
Respussta Frecuencia Porcentaje g " A oreentaje
51 19 782 792 792
Valido NO 5 08 208 100.0
Totd 24 100.00 100.00

Fuente: Cuestionario de encuesta
Elaboracion: El Investigador

Grafico N° 13: Segin =u propta experiencia ha sido de su agrado la satisfaccion que le ha
generado la formalizacion de su empresa.

o

=Sl =NO

Fuente: Tabla N° 14
Elaboracidn: El Investigador
Interpretacion:

Se observa que, segun la experiencia del empresario 79% Si ha sido de su agrado
la satisfaccion que le ha generado la formalizacion de su empresa, y el 21% re3fieren que
No estan satisfechos de haberse formalizados.

Anadlisis:

Podemos apreciar que en su mayoria los empresarios del rubro hotelero ha sido

de su agrado satisfaccidn haberse formalizado, porque gracias a ellos pueden obtener otros

beneficios, y en su minoria tuvieron mala experiencia debido a la formalizacion.
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Tabla N°13: Serun 1a experiencia que tubo usted, recomendaria la formalizacion a otros

SN PIE3ari0s.
. . Porcentaje Porceniaje
Kespuesta Frecuencia Porcentsje Valido F lado
21 15 w2 82 w2
Valide O 3 2.8 208 1000
Total 24 10000 10000

Fuente: Cuestionario de encuesta
Elaboracion: El Investigador

Grafico N* 14: Segin la ex periencia que tubo usted, recomendaria 1a formalizacion
a ofros empresarnos.

o

=Sl =NO

Fuente: Tabla N° 15
Elaboracion: El Investigador

Interpretacion:

Se observa que el 79% de los encuestados Si recomendaria que se formalizaran a
otros empresarios, y el 21% manifiestan que no recomendarian la formalizacion a otros
empresarios.

Anélisis:

Asi mismo podemos concluir que la mayoria de los empresarios rubro hotelero
tuvo una buena experiencia al formalizar de la misma manera recomendaria a otros

empresarios a optar por la formalizacion.



5.2.Analisis de resultado

Contrastacion de la Hipotesis
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Luego de haber codificado, aplicado y procesado los instrumentos de

investigacion se procede a demostrar la hipétesis general

H.G. La formalizacion, influye positivamente la gestion de calidad de las Micro y

Pequefias Empresas rubro hotelero, de la Ciudad de Tingo Maria, 2020.

Tabla N° 16: Correlacion de la Formalizacion/gestion de calidad

Correlaciones

Vi vd
Correlacion de Pearson 1 740"
Vi Sig. (bilateral) 000
N 24 24
Correlacion de Pearson 740" 1
Vd
Sig. (bilateral) ,000
N 24 24

**_La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Encuesta 2020
Elaboracion: El Investigador

Interpretacion: El coeficiente de correlacion de Pearson tiene un valor relacional

de 0,740 el cual manifiesta que hay una relacién positiva alta, es decir que la formalizacién

influye positivamente la gestion de calidad. De esta forma se acepta la hipétesis general.
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Hipdtesis Especificas:

Planteamos las siguientes hipdtesis especificas:

HE1: La formalizacidn juridica, influye sustancialmente la gestion de calidad de
las micro y Pequefias Empresas rubro hotelero, de la Ciudad de Tingo Maria, 2020.

Tabla N° 17: Formalizacion Juridica / gestién de calidad

Correlaciones

H1 vd

H1 Correlacion de Pearson 1 793"

Sig. (bilateral) ,000

N 24 24

vd Correlacion de Pearson 793" 1
Sig. (bilateral) ,000

N 24 24

** L a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Encuesta 2020
Elaboracién: El Investigador

Interpretacion: El coeficiente de correlacion de Pearson tiene un valor de 0,793
se encuentra dentro de una relacion positiva alta, es decir la formalizacion juridica influye

sustancialmente la gestion de calidad. De esta forma se acepta la hip6tesis Especifica.
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HE. 2 La formalizacion tributaria, influye positivamente la gestion de calidad de
Micro y Pequefias Empresas rubro hotelero, de la Ciudad de Tingo Maria, 2020.

Tabla N° 18: Formalizacion Tributaria / gestion de calidad

Correlaciones

H2 vd

H2 Correlacion de Pearson 1 ,760™

Sig. (bilateral) ,000

N 24 24

vd Correlacién de Pearson ,760™" 1
Sig. (bilateral) ,000

N 24 24

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: Encuesta 2020

Elaboracién: El Investigador
Interpretacion: El coeficiente de correlacion tiene un valor de 0,760 se encuentra
dentro de una valoracion alta, es decir la formalizacion Tributaria, influye positivamente

la gestidn de calidad. De esta forma se acepta la hipotesis Especifica.
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HE. 3 La formalizacion laboral, influye sustancialmente en la gestion de calidad
de las micro y pequefias empresas rubro hotelero, de la Ciudad de Tingo Maria-2020.

Tabla N° 19 Formalizacion laboral / gestion de calidad

Correlaciones

H3 vd

H3 Correlacion de Pearson 1 270

Sig. (bilateral) ,201

N 24 24

Vd Correlacion de Pearson 270 1
Sig. (bilateral) ,201

N 24 24

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: Encuesta 2020
Elaboracion: El Investigador
Interpretacion: El coeficiente de correlacion tiene un valor de 0,270 se encuentra
dentro de una valoracion positiva baja, es decir que la formalizacién laboral influye

sustancialmente con la mejora de la gestion de calidad. De esta forma se acepta la hipotesis

Especifica.
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Contrastacion de resultado

Realizado el presente trabajo de investigacion titulada “la formalizacion y su
influencia en la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas rubro hotelero de la
ciudad de Tingo Maria —2020”, y segun lo evaluado los resultados de todas las tablas se
Ilegd a la conclusidn de un nivel de relacion positiva alta segun el sistema de correlacion
de Pearson entre la Formalizacion y la gestion de calidad. A continuacién, se detallara la
contrastacion de los resultados con la hipotesis general e hipétesis especifico, comparando
con el marco tedrico y antecedentes.

1. Contrastamos la hipétesis general: La formalizacion, Influye significativamente
en la mejora de la gestion de calidad de las Micro y Pequefias Empresas rubro hotelero,
de la Ciudad de Tingo Maria, 2020 con un nivel de relacién alta de 0,740 esto nos indica
que la formalizacion mejora positivamente la calidad de las Mypes, no se relaciona con
los resultados de la investigacion del Autor Jaimes (2018) titulado “El proceso de
formalizacion se relaciona de manera directa con la cultura empresarial de la ciudad
de Huanuco 2018”, con un nivel de correlacional positiva baja de 0,458 esto da un
indicador que los empresarios ven a la formalizacidn societaria como procedimiento que
desalienta a la formalizacion en el sentido que si estos siguen siendo complejos van a
seguir desalentando la voluntad de las empresas de ser formales.

2. Mediante la investigacion confirmamos la hipotesis especifica lo siguiente:
formalizacion juridica influye significativamente en lamejora de la gestion de calidad de
las de Micro y Pequefias Empresas rubro hotelero, de la Ciudad de Tingo Maria, 2020,
obteniendo un coeficiente de relacion positiva alta de 0,793 comprobando asi la tesis “La

formalizacion y su influencia en la calidad de las empresas” Autor Rodriguez (2019)
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en sus resultados sefiala que la formalizacién juridica tuvo una influencia positiva alta en
el incremento de la calidad de los productos y a la misma vez le ha permitido atender
nuevos cliente.

3. En la siguiente hipotesis especifica: La formalizacion tributaria, influye
significativamente en mejora la gestion de calidad de Micro y Pequefias Empresas rubro
hotelero, de la Ciudad de Tingo Maria, 2020, relaciona positivamente con un coeficiente
de relacidn positiva alta con un valor de 0,760, frente al concepto del autor Reategui, A.
(2018) “sostiene que es importante saber que el sistema tributario nacional viene a ser el
vinculo de tributos de una pais, la formalizacion tributaria es importante porque te ubica
en el régimen tributario que tienen que pagar tus impuestos de acuerdo a la actividad
econdmica que se dedica la empresa.

4. En la dltima hipdtesis especifica: La formalizacion labor influye
significativamente en mejora la gestion de calidad de las micro y Pequefias Empresas rubro
hotelero, de la Ciudad de Tingo Maria, 2020, se obtuvo un nivel relacional bajo 0,270
donde podemos relacionarlo con el siguiente antecedente “La formalizacion y su
influencia en la calidad de las empresas” Autor Rodriguez (2019) donde corrobora que
la formalizacion ha tenido una influencia positiva baja en cuanto a los niveles de rotacion
de colaboradores en las empresas, definitivamente el formalizar a sus trabajadores les
permitio contar con colaboradores mas estables, asimismo esto se nota en los niveles de

motivacion.
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V1. Conclusiones

1. En relacion con el objetivo general, que afirma que la formalizacion de las micro y
pequefias empresas tiene un efecto positivo en el desarrollo de la gestion de calidad
de las empresas del rubro hotelero, de la ciudad de tingo maria, concluye con respecto
a las repuestas acerca de la satisfaccion que le ha generado la formalizacion al
empresario 79% Si ha sido de su agrado la satisfaccion que le ha generado la
formalizacion de sus empresas, los empresarios en su mayoria Si recomendarian a
otros empresarios a formalizarse para el desarrollo integral de las empresas.

2. Encuanto al objetivo especifico 1, en cuanto a la formalizacion juridica, se corrobora
que esta ha tenido una influencia muy resaltante, en cuanto al incremento en la calidad
del servicio, el 83% de los empresarios encuestados mencionan que definitivamente
la formalizacion, Si ha incrementado sustancialmente la calidad de servicio en los
hoteles y un 87% Si considera que la formalizacién le permitié atenders clientes
nuevos.

3. En cuanto al objetivo especifico 2, la formalizacion Tributaria, corrobora que esta ha
tenido una influencia positiva alta en cuanto al acceso al financiamiento ya que el
92% de los encuestados refieren que, debido a la formalizacion, Si le han abierto las
puertas al crédito bancario y el 87% Si trabajan con préstamos bancarios, se concluye
que trabajar con financiamiento de terceros mejoro la gestion calidad del rubro
hotelero.

4. En cuanto al objetivo especifico 3, la formalizacion laboral, se corroboro que ha

tenido una influencia positiva en la rotacion de colaboradores de la mypes ya que en
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un el 71% mencionan que la formalizacién si les permitié trabajar con colaboradores
mas estables, y también se nota que el nivel de motivacion es regular donde el 58%

refieren que la formalizacion Si es una fuente de motivacion de los colaboradores.
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Aspectos complementarios
Recomendaciones
La investigacion se realizd para corroborar la formalizacion y su influencia en la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del rubro hotelero de la ciudad de
Tingo Maria, existe un sector.

1. Es recomendable fomentar la asociatividad y los representantes solicitar
asesoria a diferentes entidades publicas y privadas en temas de
formalizacion para fortalecer la estructura organizacional de los negocios.

2. Se recomienda a los empresarios tener presente el tema de calidad, y
capacitar a sus colaboradores en temas de atencion al cliente, ya que esto
le permitiré atraer y fidelizar més clientes

3. Se recomienda a los empresarios pagar puntualmente sus créditos
financieros, asi aumentara su capacidad crediticia, de esta manera evitara
ingresar a los sistemas de riesgos (inforcorp).

4. Se recomienda a los empresarios dar un sueldo justo e incentivos a sus
trabajadores de esta manera se creard trabajadores mas estables y

motivados.
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ANexos

Anexo 1: Instrumento de recoleccion de datos

<
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTADDE CIENCIASCONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELAPROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionaric tiene por finalidad recoger informacion de las micro v pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion denomunado  “LA
FORMALIZACION Y S5U INFLUENCIA EN LA GESTION DE CALIDAD DE
LASMYPES EN EL RUERO HOTELERO DE LA CIUDAD DE TINGO MARIA,
2020.7

ENCUESTA

La informacion que usted nos proporcionara sera utilizada s6lo con fines académicos vy de
mvestizacion, por lo que se le agradece por su valiosa mformacion y colaboracion.
Encuestado

) U PUSPURPUURUUNY . - + | -: }SPUOT AU SO
MYPE encuestada:
1. ;SEXO?
O Masculino
O Femenino
2. ;EDAD?
Entre 18 a 30 afios
Entre 31 a 40 afios
Entre 41 a 30 afios

Entre 50 a 65 afios
Mayor de 65 afios

OO ood



(=]

94

;LA EMPRESA QUE USTED DIRIGE, BATO QUE PERSONERIA
JURIDICA SE ENCUENTRA?
O Perzona natural con negocio
O Sociedad de responsabilidad limatada (SEL)
O Sociedad anonima cerrada (SAC)
(BAJO QUE REGIMEN TRIBEUTARIO PAGA SUS IMPUESTOS?
O EUS (Nueve Eézimen Unico Simplificado)
O EEE (Regimen Especial de Renta)
O MNuevo Régimen MYPE Tributario

/BAJO QUE REGIMEN LABORAL CONTRATA USTED A SUS
EMPLEADOS?

O Eeégimen laboral general
O Eégimen laboral especial MYPE
/CONSIDERA USTED QUE LA FORMALIZACION HA
INCEEMENTADO LA CATLIDAD DE 58U SERVICIO?
O Si
O Neo
JCONSIDERA USTED QUE LA FORMALIZACION LE HA PEEMITIDO
ATENDEER NUEVOS CLIENTER?
O Si
O Neo
JCONSIDERA USTED QUE DEBIDO A LA FORMALIZACION SELE
HAN ABIERTO LAS PUERTAS AL CREDITO BANCARIO?
O Si
O Neo
(ACTUALMENTE TREABAJA USTED CON CREDITOS BANCARIOS?
O Si
O Neo



10.

11.

14

{CONSIDERA USTED QUE TEABAJAR CON PRODUCTOS
FINANCIEROS HA MEJORADO LA GESTION DE LA CALIDAD DE 5U
NEGOCIO?

O Si

O No
;CONSIDERA USTED QUE LA FOEMALIZACION LE HA PERMITIDO
TRABAJAR CON COLABORADORES MAS ESTABLES?

O 51
O No

). ;CONSIDERA USTED QUE LA FORMALIZACION DE SUS

COLABORADORESEN UNA FUENTE DE MOTIVACION?
O 51
O No

. SEGUN SUPROPIA EXPERIENCIA HA SIDO DE SUAGRADO LA

SATISFACCION QUE LE HA GENERADO LA FORMALIZACION DE SU
EMPERESA.

O &i

O Neo
SEGUN LA EXPERIENCIA QUE TUBO USTED, RECOMENDARIA LA
FORMALIZACION A OTROS EMPRESARIOS.

O 51
O No

|GRACIAS!
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Anexo 2: Validacion
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Anexo3: Evidencias
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