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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo principal determinar la gestion de calidad y
formalizacion del Sector Transporte Urbano rubro mototaxis, distrito de Iquitos, afio
2016. Este documento académico uso metodologia de investigacion del tipo
descriptivo — transversal - no experimental. Aplicé un cuestionario estructurado de 33
preguntas a través de la técnica de encuesta, obteniendo como resultados: Respecto al
Emprendedor: predomina el sexo masculino (100,0%), Edad: adulto de 45 a maés
(40,1%), joven adulto 36 a 45 afios (30,2%); el 40,1% cuenta con instruccion técnica,
30,2% superior, 19,8% nivel secundaria y 9,9% con nivel primaria. Respecto a
formalizacion: el 50,0% esta en proceso de formalizacion y 30,2% esta formalizados,
el 19,8% no esta formalizado. Al 50,0% la formalizacion le favorece para “obtencion
de créditos” (40,1%) y tributariamente estan acogidos al Régimen General (30,2%).
Respecto a Gestion de calidad: el 100,0 % no dispone de un manual de calidad, el
90,1% no tiene implementado un programa de calidad. EI 100,0% se adapta
perfectamente a las necesidades del usuario; un 59,9% no posee una vision y mision,
pero sus trabajadores no la conocen (50,0%); 90,1% no ha elaborado un plan
estratégico; el 9,9% indica que si. Respecto a beneficios que perciben de la gestion de
calidad, 29,7% es favorable, no percibe ningun beneficio 30,2%; el 90,1% muestra

nuevas ideas para mejorar los procesos y un 9,9% indica que no.

Palabras clave: Gestion de calidad, formalizacién, plan estratégico, subsistencia,

Mype.



ABSTRACT

The main objective of the research was to determine the quality management and
formalization of the Urban Transport Sector, mototaxis, district of Iquitos, year 2016.
This academic document uses descriptive - transversal - non - experimental research
methodology. He applied a structured questionnaire of 33 questions through the survey
technique, obtaining as results: Regarding the Entrepreneur: male predominates
(100.0%), Age: adult of 45 to more (40.1%), young adult 36 to 45 years (30.2%);
40.1% have technical instruction, 30.2% higher, 19.8% secondary level and 9.9% with
primary level. Regarding formalization: 50.0% is in the process of formalization and
30.2% is formalized, 19.8% is not formalized. At 50.0% the formalization favors
"obtaining credits" (40.1%) and are taxed under the General Scheme (30.2%).
Regarding Quality Management: 100.0% do not have a quality manual, 90.1% do not
have a quality program implemented. 100.0% is perfectly adapted to the needs of the
user; 59.9% do not have a vision and a mission, but their workers do not know it
(50.0%); 90.1% did not develop a strategic plan; 9.9% said yes. Regarding benefits
received from quality management, 29.7% is favorable, does not receive any benefit
30.2%; 90.1% show new ideas to improve processes and 9.9% indicate that they do

not.

Key words: Quality management, formalization, strategic plan, subsistence, Mype.
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INTRODUCCION

Nuestras Mypes, aunque no sea la formalizacion un indicador sélido, podemos
decir que a nivel nacional mueven gran parte de la economia, disminuyendo la tasa de

desempleados.

El motivo que me conlleva a elaborar de esta investigacion, es que, existen
diversas circunstancias que llevan a estas instituciones dedicadas al transporte urbano,
rubro de mototaxis en nuestro entorno, no muestren un alto interés de formalizacion,

y aplicacion de una buena gestién de calidad.

Las razones pueden ser muchas, pero aqui citaremos algunos puntos, respecto

a lo que pude observar tanto tiempo que se hacen usos de estas unidades de transporte

urbano:

o Muchos de los gestores de estos negocios han desarrollado esta actividad por
las necesidades apremiantes de la economia y la dificultad en el acceso al
trabajo por la falta de oferta laboral

o Un complejisimo sistema tributario y la falta de orientacién en lo referente a la
formalizacion de las empresas y los beneficios que acarrea esta.

o No pueden soportar todas las cargas y obligaciones impuestas por los
legisladores.

o No existe conocimientos sobre la aplicacion de una buena gestion de calidad

o Los propietarios, obvian la satisfaccion del cliente consumidor.



El contenido del informe final de investigacion consiste en: Titulo de la
investigacion, en el capitulo Uno abordamos los items de Planteamiento del problema
expresada mediante la caracterizacion del problema y la formacion del problema,
luego describimos los objetivos, tanto general como especificos y finalmente la
justificacion del informe. En el capitulo dos abordamos el marco tedrico en el cual
tocamos los items como antecedentes, bases tedricas, el marco conceptual y las
hipdtesis de la investigacion. El capitulo Tercero contiene el tipo, nivel y disefio de la
investigacion, la poblacion y muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos,

técnicas de procesamiento y las consideraciones éticas entre otros.

Los resultados de la investigacion pudieron comprobar existe relacién
significativa entre la gestion de calidad y formalizacion de las Mypes del sector
transporte urbano, rubro de mototaxis en el Distrito de Iquitos. Asimismo, se acepta la
hipotesis de que el enfoque de gestion de calidad influye en la formalizacién de las

Mypes, en el sector transporte urbano rubro de mototaxis en el distrito de Iquitos.

Considera la discusion como parte de la investigacion, donde se compara cada
variable de estudio e interpreta los resultados, y se agrupa las conclusiones a los que

se llego en la investigacion, asociado a las recomendaciones.

Finalmente, las fuentes de informacion donde se consignan las obras y articulos
que han sido utilizadas para la elaboracion de la investigacion, ha tenido en cuenta la
norma APA para las fuentes de informacion y como anexos, la matriz de consistencia

y encuesta.



CAPITULO | PLANTEAMIENTO DE INVESTIGACION

1.1  Caracterizacion del Problema

A comienzo de la década de los afios 80 el Peri comenz6 a experimentar una
de las peores crisis de su economia con una inflacion terriblemente alta, crisis que
remecié todos los estratos de la sociedad peruana, originando inclusive largas colas
para la adquisicion de alimentos, desempleo generalizado, etc., perdurando esto hasta
los finales de esta decada. A comienzo de la década de los Noventa, con la asuncion a
la presidencia de Alberto Fujimori en 1990 y el discurso del premier Hurtado Miller
en el que al finalizar este discurso expreso su célebre frase: jQue Dios nos ayude!
Devalu6 la moneda en un millén por ciento, comenzando asi una fase de desempleo
masivo condenando a la clase trabajadora a valerse por si mismo e ingeniarse para

crear su forma de supervivencia.

La Regidn Loreto no estuvo ajena a estos problemas y comenz6 a desarrollar
diversas formas de desarrollo empresarial (como en todo el pais) es asi que por estas
épocas nace la idea de la creacién de un servicio de transporte agil y barato y a su vez
generadora de fuente de trabajo “Los Mototaxis”. Ingeniosa creacion de un prototipo
loretano, que su invencion muchos lo consideran que fue una imitacion a los vehiculos
de transporte de la india, otros que es una copia de la mototaxis empezaron a rodar
varios afos atras en Europa. La ciudad de Londres fue la primera capital europea en
disponer de este servicio donde Sir Richard Branson tiene su propia compafiia de

mototaxis llamada Virgen Limobikes. Lo cierto es que en realidad la mototaxi como



lo conocemos ahora nacié en la ciudad de Iquitos, cuando un mecanico curioso

decidio, a inicios de la década de los 80.

Una mototaxi estandar con un soporte para llevar pasajeros y cargas. Este
producto goz6 de popularidad rapidamente y de ahi en méas se adaptd al transporte
urbano. Aparentemente una empresa automotriz japonesa, quizads Honda, compro los
derechos de este vehiculo, comenzando la fabricacion y distribucién masiva a los
pocos afios. El Per( se convirtio asi en el primer pais en América Latina en adoptar a
los mototaxis dentro de la oferta de Transporte Publico, debido a la adaptabilidad a los
diferentes tipos de geografia del pais. Fue principalmente en ciudades como Iquitos,

Pucallpa o Puerto Maldonado donde se popularizaron desde inicios de los afios 80.

La popularidad que tiene este medio de transporte hizo que este rubro sea
considerado como parte primordial del desarrollo econémico de la region pero que
hasta la actualidad su formalizacion sea un tema de estudio y preocupante porque no
existe ninguna empresa formal en el desarrollo de esta actividad y si los hay no se hace
notar su existencia salvo los llamados frente de defensa de los mototaxistas. Este
fendmeno origino que la mayoria de la poblacion desempleada optara como fuente de
ingreso, creacion de “empresas familiares” sin ningun conocimiento de gestion de
empresa y menos de formalizacion y sus beneficios, llegando hoy en dia a la saturacién
del mercado y una infernal contaminacion sonora, emanacion de gases toxicos y foco
infeccioso de incubamiento de la delincuencia muy en especial en las noches, al mismo
tiempo que los conductores de estos vehiculos no tienen una formacion adecuada no
solo para el manejo de estas unidades sino también una total falta de respeto a la

sociedad y total desobediencia a las normas de transito. ES pues este contexto que


https://es.wikipedia.org/wiki/Iquitos
https://es.wikipedia.org/wiki/Geograf%C3%ADa_del_Per%C3%BA
https://es.wikipedia.org/wiki/Iquitos
https://es.wikipedia.org/wiki/Pucallpa
https://es.wikipedia.org/wiki/Puerto_Maldonado

permite desarrollar esta tesis el cual permitird encontrar aspectos tedricos en cuanto a

la forma de direccionar empresarialmente este sector y su adecuada formalizacion.

Formalizar una Mypes es un tema bastante perturbante para los propietarios de
estas unidades moviles ya sea por desconocimiento probablemente que los incentivos
que se le otorga a las mypes no son vistos como tales por los mismos micro y pequefios
empresarios, frente a las ‘ventajas’ que consiguen siendo informales: no pagar ningun

tipo de impuesto ni beneficios sociales (0 muy pocos).

Un tema que impide la formalizacion es que, més alla de las probablemente
justas razones para establecer un salario minimo digno, el hecho es que el mercado
establece para el gran sector informal un salario menor a ese minimo (lo cual esta
explicado en buena parte por la baja productividad del trabajo y la falta de oferta de
empleo no calificado), por lo que formalizarse implicaria para las mypes, de entrada,

un aumento sustancial de su costo en planillas.

La pregunta clave que debemos hacernos hoy en dia en nuestras organizaciones
es ¢estamos brindando a nuestros clientes lo que esperan: servicios de calidad? En la
mayoria de los casos la respuesta es no, y ¢por qué?, algunos aspectos inciden en que
no lo estemos haciendo, entre ellos podemos mencionar algunas debilidades de las
organizaciones tradicionales:

e No se escucha la voz del cliente
e No se desarrolla una estructura organizacional adecuada
¢ No se gerencia la participacion del personal

e Para Gerenciar una organizacion solo basta mandar



1.2 Enunciado del Problema:

¢ Qué enfoque de Gestion de Calidad y Formalizacion desarrollan las Mypes en
el sector transporte urbano rubro de mototaxis en el distrito de Iquitos 2016?

¢ Qué beneficios traeria la gestion de calidad y formalizacion de las Mypes en
el sector transporte urbano rubro mototaxis del Distrito de Iquitos 20167

¢ Qué estrategias seran necesarias para aplicar la gestion de calidad en el sector
transporte urbano rubro de los Mototaxis en el Distrito de Iquitos 2016?

¢Cuales son las caracteristicas de formalizacion de las Mypes en el sector
transporte urbano rubro de mototaxis en el Distrito de Iquitos 2016?

¢Cual es el grado de percepcion de los clientes respecto a la calidad del servicio
y formalizacion que gestionan los gerentes o propietarios de sector transporte urbano

rubro de mototaxis en el Distrito de Iquitos 2016?

1.3  Objetivos de la Investigacion

1.3.1 Objetivos Generales:
Determinar la aplicaciéon de dimensiones de Gestion de Calidad y
Formalizacién de las Mypes en el sector transporte urbano rubro mototaxis del Distrito

de Iquitos 2016.

1.3.2 Objetivos Especificos:
o Determinar los beneficios que traeria la gestion de calidad y
formalizacién de las Mypes en el sector transporte urbano rubro

mototaxis del Distrito de Iquitos 2016



o Determinar las estrategias necesarias para aplicar la gestion de calidad
en el sector transporte urbano rubro mototaxis en el Distrito de Iquitos
2016

o Determinar caracteristicas de formalizacion de las mypes en el sector
transporte urbano rubro de mototaxis en el Distrito de Iquitos 2016.

o Determinar el grado de percepcion de los clientes respecto a la calidad
del servicio y formalizacion que gestionan los gerentes o propietarios
de sector transporte urbano rubro de mototaxis en el Distrito de Iquitos

2016.

1.4 Justificacion de la Investigacion

La justificacion del tema de investigacion esta basada en conocer las
principales caracteristicas de las mypes en el sector transporte urbano rubro de los
mototaxis en el Distrito de Iquitos y si estan aplicando la Gestién de Calidad en el

ambito del estudio.

Permitira que las unidades familiares que tengan mototaxis, funcionen como
empresas e interiorizar los beneficios que ocasionaria una adecuada formalizacion
mediante una Optica gerencial de calidad que las Mypes del sector transporte
desarrollarian y comiencen a aplicar las distintas dimensiones de gestion de calidad
como liderazgo, planificacion, gestion de personas y procesos, enfoque al cliente,
como gestionar con sus proveedores y disefio estratégico del producto.

Para la justificacion de la presente investigacion se tuvo que apelar los tres

procedimientos que permitan el desarrollo més sostenible de este trabajo.



1.4.1 Justificacion Teorica

El presente trabajo de investigacion se fundamenta en la necesidad de conocer
cuél es el modelo de gestion, las ideas principales que determinen la importancia
formalizacion y una gestion adecuada para el desarrollo de la actividad de transporte
urbano rubro mototaxis; a fin que nos permita establecer lineamientos claros para un

desarrollo competitivo y de calidad en este sector.

1.4.2 Justificacién Metodoldgica

Se empleard instrumentos y técnicas de investigacion como encuestas,
entrevistas, y la observacion; a los involucrados en este sector, luego evaluar los
resultados Asimismo se pretende generar un instrumento de Recoleccion de datos que

facilite la informacion requerida, a partir de la identificacion de variables a evaluar.

1.4.2 Justificacion Practica

Consideramos que el presente trabajo sera Gtil porque nos permitird entender
cudles son los factores que origina la informalidad en el sector y a partir de ahi
proponer lineamientos basicos para adecuar a las unidades productivas de transporte
urbano rubro de mototaxis y adecuar a las necesidades que el sector requiere para
mejorar su competitividad y calidad de servicio en este rubro Consideramos que el
aporte fundamental que se espera alcanzar con este estudio radica en el hecho de hacer
comprender como una gestion profesional de los negocios es en alto porcentaje

garantia de éxito.



CAPITULO Il MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

2.1 Antecedentes de la Investigacion

Segun las lecturas abordadas se aprecia que existen estudios centrados
referentes a “Gestion de calidad y formalizacion de las Mypes de la Provincia de
Leoncio Prado” cuyo autor es el Lic. Luis Alberto Sotomayor, de fecha Julio 2004,
para optar el Grado de Magister en la Universidad Nacional Hermilio Valdizan;
determina en su conclusion final; que la aplicacion de un adecuado proceso de
formalizacion permite una eficiente Gestion de Calidad de las Microempresas de la

provincia de Leoncio Prado.

Complementariamente dentro de los antecedentes relacionados a la presente
investigacion, consideramos importante hacer la siguiente reflexion:

Las mypes se originan por la necesidad de crear mecanismos de integracion
productiva de naturaleza vertical entre microempresas de un mismo sector a fin de
ganar competitividad, por otro lado, las microempresas se crean por el vacio que
genera la propia imperfeccion del mercado y sobre todo por la incapacidad de las
grandes empresas Y las politicas economicas de los gobiernos para generar empleo y

solucionar el problema de la pobreza.

Hidalgo, L. (2012)- En su comentario sobre formalizacion de las Mypes: la
esperanza eterna (Diario Gestion — 30-01- 2012) expone: Los intentos por formalizar

las empresas en el pais no han dado los resultados que se esperaban. Tal es el caso de



la Ley de Promocién y Formalizacion de la Micro y Pequefia Empresa (mas conocida

como Ley Mype).

Hay otros factores que también parecen estar detras de la informalidad y que
tienen relacion con la evasion tributaria. ¢ Todo lo que el sector formal le vende en
insumos o bienes al sector informal es declarado, es decir, es formal?

La tarea de formalizar a los microempresarios es muy compleja, claro esta, pero quizas

pase por crear un sistema de estimulos o beneficios reales para ellos.

2.2 Bases Tedricas

2.2.1 La Informalidad disminuye la Competitividad

Hablar de la Pymes en el Peru es hablar de varios indicadores, Pero en esta
oportunidad voy a opinar sobre el primer punto que menciono que se relaciona con la
informalidad, y cuando digo informalidad. Lo digo con conocimiento de causa mi
experiencia, como micro empresario, consultor de Pymes, por mas de 20 afios, tenemos

el siguiente panorama a 21 dias del mes de Febrero del 2015.

Las Pymes en el Peru son aproximadamente, méas de 3°700,000 de los cuales
solamente son ‘“formales” tienen RUC y estd controlados por la SUNAT
aproximadamente 800,000 esto quiere decir que casi tres millones son
“INFORMALES”, pero los economistas indican que las Pymes en el Per( otorgan mas
del 70 % de la mano de obra ( PEA) es decir es el “colchon” social de nuestro Pais,
pero son las mas maltratados por los gobiernos de turno, entonces en una reaccion de

supervivencia, no se “formalizan”, y lo subrayo entre comillas, porque formalizarse en
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el Perl cuesta mucho dinero, que va desde el, papeleo, las trabas burocraticas, y el

tiempo y esto sin contar las famosas coimas ( Corrupcion).

Es por ello que la formalizacion de las Pymes en el Peru es una los principales,
problemas para subir un escalon méas hacia el ansiado calificativo de ser un Pais
desarrollado, donde el estado es el principal obstaculo para la formalizacion y asi

ampliar la base tributaria.

Esta informalidad, trae como consecuencia, pagar sueldos o remuneraciones
como se lo quiera llamar, muy por debajo de lo permitido por la Ley, y esto conlleva
a tener mano de obra de baja calidad, y el tener mano de obra de baja calidad, entonces,

no vamos tener productos de buena calidad.

Por ejemplo, este mes de Febrero se acaba de firmar un convenio para la
implementacion de una red de informacion e innovacion concertada por la Comision
Europea, las Pymes del Per podran ampliar sus mercados hacia Europa, es decir que
un promedio de entre 1,000 y 2,000 pequefias y medianas empresas (Pymes) peruanas
podran beneficiarse y ampliar sus mercados hacia Europa este afio, tras la
implementacion en Perd de la primera red de informacion e innovacion creada por la

Comision Europea.

“Este programa consiste en darle ayuda a las Pymes para que mejoren sus

oportunidades de negocios en los mercados de la Union Europea (UE), con lo que entre

1,000 y 2,000 de estas podran beneficiarse anualmente con este programa”.
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2.2.2 Ley de Promocion y Formalizacion de Micro y Pequefias Empresas

Cambics en [a Ley de las MYPES releridos a la Pegueia Bmpresa, H003

nbes A vora

= Venta maxima anual gs0 LIm 1.700 LM
g
=
5
Himere de trabajadores Hassa 5 Hasta 101
Calaria minima Lina RV Una RN
&
=
= Descanso wacacional 20 dias al aria 15 dias al afin
=y
—
<5 sueidns 2 susldos
Despido injustilicads diariog por o diafios per afio
(maximn & afios] (maximo & a05)

Fusniss: MTFL, Congre=ss de ly Raplioboa.
Elabaraciin: FE
La Ley de Promocion y Formalizacion de Micro y Pequefias Empresas
(link is external) fue promulgada en el 2003 con el objetivo de promover la
competitividad, formalizacion y desarrollo de las Micro y Pequefias Empresas, las
cuales representan el 98.6% de las empresas y generan el 77% del empleo a nivel
nacional, segun las cifras del Ministerio de Produccién. Dado que el impacto inicial
de dicha ley fue muy limitado, a mediados de 2008 ésta fue modificada para facilitar
la formalizacion de dichas empresas y asegurar su competitividad y que otorguen
empleos en condiciones decentes. Los principales cambios se dieron para las pequefias
empresas. Asi, se amplié el tope de ventas y trabajadores en la clasificacion de la
pequefia empresa, se redujeron los costos laborales (como menos vacaciones o salarios

por despido injustificado) y se simplificé el trdmite de formalizacion de una empresa
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reduciéndolo a 72 horas. Estos cambios buscan que las pequefias empresas se
formalicen sin perder competitividad por los elevados costos que implicaba antes
contratar formalmente. Ademas, el Estado ofrecié un subsidio parcial (50%, con un
aporte maximo de 4% de la remuneracion minima legal) para que trabajadores y
duefios de microempresas tengan acceso a seguridad social y pensiones (beneficios
que de optativos pasaron a ser obligatorios). Finalmente, se establecid que los
beneficios de la nueva ley sean de aplicacién permanente y que no tengan fecha de

caducidad.

o Formalizacion de las Mypes

Silupu, B. (2012). Actualmente, cuando el micro y pequefios empresarios
(mypes) hablan de formalizacion, piensan que es un tema relacionado al pago de
impuestos, la cual muchas veces les puede generar cierto malestar y preocupacion. La
formalizacion implica muchos aspectos que siempre es bueno tenerlos en cuenta para
la adecuada administracion de la empresa.

Este concepto implica en el quehacer diario de las actividades de los mypes realizar lo
siguiente:
o Formalizacion tributaria

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

debe hacer la inscripcién en SUNAT para obtener el nimero de RUC.
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. Formalizacién Laboral

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

duefio o el que dirige la empresa debe estar en planilla.

o Formalizacion Municipal

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

maés adelante.
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Razon de formalizar una empresa

Chimoy M. (2011). A través de la formalizacion el empresario puede acceder
a los diferentes servicios que promueven su competitividad, sostenibilidad y
rentabilidad, lo que le permite insertarse en nuevos mercados Yy relacionarse con otras
empresas que forman parte de los diferentes eslabones de las cadenas productivas. Hoy
se considera que la formalizacion es méas una obligacion del mercado que una

obligacion legal.

2.2.3 Gestién de la calidad

La gestion de la calidad es un sistema de gestion que persigue el mantenimiento
y la mejora continua de todas las funciones de la organizacion con el objetivo de
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes. Este concepto a menudo se
refiere al término inglés total quality management (TQM) utilizado ampliamente en la

literatura.}

La teoria de la gestion de la calidad ha sido desarrollada a partir de tres areas
principales: las contribuciones de los lideres de la calidad (Deming, 1982; Juran,
1988), los modelos de calidad (Premio europeo de calidad, Premio Malcolm Baldrige,
Premio Deming) y los estudios de medida (Saraph et al., 1989; Flynn et al., 1994). En
el primer caso, las ensefianzas de estos autores muestran aspectos comunes para
desarrollar una cultura de la calidad, como entre otros, el liderazgo, la formacién, la
participacion de los empleados, la gestion de procesos, la planificacion y las medidas
de la calidad para la mejora continua. Estas ideas han ejercido y ejercen una notable

influencia sobre estudios posteriores, de modo que la literatura sobre gestion de la
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calidad se ha ido desarrollando a partir de las mismas identificando diferentes
dimensiones para garantizar su éxito: enfoque basado en el cliente, compromiso de la
direccién, planificacion de la calidad, direccion basada en hechos, gestion de personas,

aprendizaje, gestion de procesos, y cooperacion con los proveedores.

Respecto a los instrumentos de medida, se han desarrollado una serie de
trabajos que elaboran un instrumento de medida fiable y véalido que mide
adecuadamente estas dimensiones y que sirve de apoyo tanto para los investigadores
como los directivos de empresas que tienen que tomar decisiones relacionadas con la
gestion de la calidad. Destacan, los estudios que elaboran un instrumento de medida
de la gestion de la calidad comprobando su fiabilidad y validez aplicable sélo a
empresas industriales (Flynn et al., 1994; Ahire et al., 1996), y los que lo elaboran para
empresas de ambos sectores (Saraph et al., 1989; Badri et al., 1995; Black y Porter,

1995, 1996; Grandzol y Gershon, 1998; Quazi et al., 1998; Conca et al., 2004).

Dimensiones de la Gestién de la Calidad

La teoria sobre gestion de la calidad ha identificado varias dimensiones que
han sido documentadas y empiricamente analizadas en los estudios de medida (fiables
y validos) de la gestion de la calidad y en los estudios dedicados al anélisis de la
relacion entre la gestion de la calidad y el resultado empresarial. En este sentido, los
estudios de medida han desarrollado instrumentos fiables y validos para medir la
gestion de la calidad en empresas industriales (Flynn et al., 1994; Ahire et al., 1996)
y en empresas industriales y de servicios (Saraph et al., 1989; Badri et al., 1995; Black

y Porter, 1995, 1996; Grandzol y Gershon, 1998; Quazi y Padibjo, 1998; Quazi et al.,
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1998; Rao et al., 1999; Conca et al., 2004). De igual forma, los estudios que han
analizado la relacion entre la gestion de la calidad y el resultado han medido la variable
gestion de la calidad de diferentes formas. Aquellos estudios que la midieron
utilizando un constructo multidimensional identificaron un conjunto de dimensiones
para desarrollar la gestion de la calidad. La tabla 4 muestra las dimensiones de la
gestion de la calidad identificadas en estos estudios de medida y en los trabajos sobre
la relacion entre gestion de la calidad y resultado que han medido la gestion de la
calidad como un constructo multidimensional. (Investigaciones Europeas, Vol. 15, N°

3, 2009, pp. 139-152).

Dimensiones empiricas de gestion de la calidad segun la literatura

Estudios Dimensiones para la gestion de la calidad

Instrumentos de medida

o Saraph et al. (1989) Liderazgo, departamento de calidad, formacién, disefio de
productos, gestion de proveedores, gestion de procesos, informacion de calidad,
relaciones de los empleados

o Flynn et al. (1994) Apoyo de la alta direccion, informacion de calidad, gestion
de procesos, disefio de producto, gestion de personas, gestion de proveedores,
orientacion al cliente

o Badri et al. (1995) Saraph et al. (1989)

o Black y Porter (1995,1996) Gestion del personal y clientes, relaciones con

proveedores, comunicacion de informacién, enfoque en el cliente, gestion de las
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relaciones externas, gestion estratégica de la calidad, estructura de equipos,
planificacion operativa, sistemas de medidas, cultura corporativa

o Ahire et al. (19969 Liderazgo, gestion de proveedores, desempefio de los
proveedores, enfoque en el cliente, uso SPC, benchmarking, uso informacion interna
de calidad, involucracion empleados, formacién, gestion del disefio, empowerment,
calidad de producto

o Grandzol y Gershon (1998) Liderazgo, mejora continua, involucracion de
empleados, aprendizaje, gestion de procesos, cooperacion interna/externa, enfoque en
el cliente, calidad de producto

o Quazi y Padibjo (1998) Liderazgo, informacion y analisis, planificacion
estratégica, gestion de las personas, gestion de la calidad de los procesos, resultados
de calidad, satisfaccion de clientes

o Quazi et al. (1998) Saraph et al. (1989)

o Rao et al. (1999) Apoyo de la direccion, planificacion estratégica,
disponibilidad de informacion, uso de la informacion, formacién, involucracién,
disefio de procesos/productos, calidad del proveedor, orientacién al cliente, customer
orientation, quality citizenship, benchmarking

o Conca et al. (2004) Liderazgo, planificacion, gestion de personas, gestion de
proveedores, enfoque en el cliente, gestidén de procesos, mejora continua, aprendizaje
Relacion gestién de la calidad y resultado

o Anderson et al. (1995) Liderazgo, cooperacion interna y externa, aprendizaje,
gestidn de procesos, mejora continua, gestion de personas

o Flynn et al. (1995) Apoyo de la alta direccién, relaciones con los clientes,
relaciones con los proveedores, gestion de la fuerza de trabajo, actitudes de trabajo,
disefio de producto, gestion del flujo de procesos, control estadistico
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o Powell (1995) Compromiso de la direccion, adopcién de la filosofia, gestion
de clientes, gestion de proveedores, benchmarking, formacién, organizacion abierta,
empowerment, mentalidad de cero defectos, produccién flexible, mejora de procesos,
sistema de medicion

o Dow et al. (1999) Compromiso de la fuerza de trabajo, visiébn compartida,
enfoque en el cliente, uso de equipos, formacién de personal, relaciones con
proveedores, benchmarking, uso de sistemas avanzados de produccién, principios del
justo a tiempo

o Samson y Terziovski (1999) Liderazgo, gestion de personas, enfoque en el
cliente, planificacion, gestion de procesos, informacion y analisis

o Curkovic et al. (2000) Liderazgo, empowerment, equipos de trabajo, formacion
en materia de calidad, sistema de medicion, control estadistico, benchmarking, mejora
continua, desarrollo de proveedores, gestion de clientes

o Rahman (2001) Liderazgo, informacién y analisis, estrategia y planificacion,
empowerment, formacion y desarrollo de empleados, gestién de clientes, satisfaccion
de clientes, gestion de la calidad del disefio, control de procesos

o Lee et al. (2003) Liderazgo, informacion y andlisis, gestion de clientes,
planificacion estratégica, gestion de personas, gestion de procesos

o Kaynak (2003) Liderazgo, formacion, relaciones con los empleados, gestion de
la informacion, gestién de proveedores, disefio del producto/servicio, gestion de
procesos

o Merino-Diaz (2003) Gestién del disefio, procesos, proveedores, clientes,

personas
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o Terziovski et al. (2003) Recursos proporcionados para la calidad, conciencia
por la conciencia por la calidad, benchmarking, enfoque en el cliente, calidad como

medicién del desempefio (Investigaciones Europeas, Vol. 15, N° 3, 2009, pp. 139-152)

La dimension liderazgo esté relacionada con el compromiso con la direccion;
la planificacion con la definicion, comunicacion y revision de objetivos y planes. La
implicacion, formacién y equipos son factores asociados con la gestion de las
personas; la gestion de procesos considera la gestion y mejora de los procesos; el
andlisis de datos para la calidad, medida y benchmarking son factores relacionados con
la gestion de la informacién para la toma de decisiones; el enfoque en el cliente
considera aspectos relativos a las relaciones con los clientes; la gestion de proveedores
representa las relaciones con los proveedores de la empresa y el disefio del producto
mide la participacion de todos los departamentos afectados en el disefio y sus
revisiones, la claridad de especificaciones y los requisitos de calidad establecidos en
el disefio. Junto con estas ocho dimensiones, otras también fueron consideradas en
algunos estudios, como por ejemplo, entre otras: organizacién abierta, mentalidad de
cero defectos, produccion flexible, departamento de calidad. Estas dimensiones no se
incluyeron en la tabla 5 porque aparecieron s6lo en uno o dos de los estudios revisados.
De este modo, estas ocho dimensiones pueden ser utilizadas para investigaciones
futuras para medir la gestion de la calidad.

(Investigaciones Europeas, Vol. 15, N° 3, 2009, pp. 139-152).

Calidad

o Segun Crosby
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"El primer supuesto erroneo es que calidad significa bueno, lujoso, brillo o
peso. La palabra "calidad" es usada para darle el significado relativo a frases como
"buena calidad", "mala calidad” y ahora a "calidad de vida". Calidad de vida es un
cliché porque cada receptor asume que el orador dice exactamente lo que él (ella) el
receptor”, quiere decir. Esa es precisamente la razon por la que definimos calidad como
"Conformidad con requerimientos”, si asi es como lo vamos a manejar. Esto es lo
mismo en negocios. Los requerimientos tienen que estar claramente establecidos para
gue no haya malentendidos. Las mediciones deben ser tomadas continuamente para
determinar conformidad con esos requerimientos. La no conformidad detectada es una
ausencia de calidad. Los problemas de calidad se convierten en problemas de no

conformidad y la calidad se convierte en definicién".

o Segun Feigenbaum

"La calidad es una determinacion del cliente, o una determinacion del
ingeniero, ni de Mercadeo, ni del Gerente General. Esta basada en la experiencia actual
del cliente con los productos o servicios, comparado con sus requerimientos,
establecidos o no establecidos, consientes o0 inconscientes, técnicamente operacionales
0 enteramente subjetivos. Y siempre representando un blanco mévil en un mercado
competitivo. La calidad del producto y servicio puede ser definida como: Todas las
caracteristicas del producto y servicio provenientes de Mercadeo, Ingenieria,
Manufactura y Mantenimiento que estén relacionadas directamente con las

necesidades del cliente”.
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2.3  Marco Conceptual

Concepto de Mototaxi

El diccionario de la Real Academia Esparfiola define el término mototaxi como
un peruanismo que significa “motocicleta de tres ruedas y con techo que se usa como
medio de transporte popular para trechos cortos a cambio de dinero de la misma forma

que un taxi. (https://es.wikipedia.org/wiki/Mototaxi).

Sistema de Gestion de Calidad.

El Sistema de Gestion de Calidad es una herramienta que le permite a cualquier
organizacion planear, ejecutar y controlar las actividades necesarias para el desarrollo
de la mision, a través de la prestacidn de servicios con altos estandares de calidad, los
cuales son medidos a travées de los indicadores de satisfaccion

(www.ucc.edu.co/sistema-gestion-integral/.../sistema-gestion-calidad.aspx)

Formalizacion

Concepto La formalizacion representa el uso de normas en una organizacion.
La codificacion de los cargos es una medida de la cantidad de normas que definen las
funciones de los ocupantes de los cargos, en tanto que la observancia de las normas es

una medida de su empleo( Hage y Aikes).

La formalizacion aparece naturalmente cuando las organizaciones crecen, sea
por el estilo de gestion o por condiciones de su entorno, algunas instituciones

desarrollan caracteristicas extremas, perdiendo flexibilidad. Las sucesivas
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generaciones de dirigentes que la organizacién pone al frente crean condiciones de

distorsion de la formalizacion.

Definicion De La Micro Y Pequefias Empresa (Ministerio de la Produccion)
Se define como Mypes a la unidad econémica constituida por una persona natural o
juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial contemplada en

la legislacion vigente.

Caracteristicas de las Mypes:

Las Mypes deben reunir las siguientes caracteristicas recurrentes:

MICROEMPRESA
o El nimero de trabajadores es de uno (1) hasta diez (10) trabajadores inclusive.

o Con ventas anuales hasta un monto m&ximo de 150 Unidades Impositivas

Tributarias (UIT)

PEQUENA EMPRESA
o El nimero de trabajadores es de uno (1) hasta cien (100) trabajadores inclusive.
o Con ventas anuales hasta un monto maximo de 1,700Unidades Impositivas

Tributarias (UIT)

o Importancia

o Es una de las principales fuentes de empleo

o Permite una inversién inicial pequefia y permite el acceso a estratos de bajos
recursos

o Puede potencialmente constituirse en apoyo importante a la gran empresa.
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Concepto de Formalizacion:

Ministerio de la Produccién. (2010). Es el cumplimiento de las disposiciones
del Estado para el adecuado inicio de una actividad empresarial.

Concepto de Calidad (Norma ISO 90001)
Es el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos, entendiéndose por requisito necesidad 0 expectativa establecida,

generalmente implicita u obligatoria.

2.4 Hipotesis

2.4.1 Hipotesis General
Las dimensiones de gestion de la calidad influyen en la formalizacion de las

Mypes en el sector transporte urbano rubro mototaxis del Distrito de Iquitos 2016.

2.4.2 Hipotesis Especificas
e La aplicacion de las dimensiones de gestion de la calidad trae beneficios
para la formalizacion de las Mypes en el sector transporte urbano rubro
mototaxis del Distrito de lquitos 2016.
e La aplicacion de estrategias en la gestion de la calidad influira en la
administracion de las Mypes en el sector transporte urbano rubro

mototaxis del Distrito de lquitos 2016.
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e Lagestion de la calidad y formalizacion mejora el grado de percepcion de
los clientes respecto a la competitividad de las Mypes en el sector

transporte urbano rubro mototaxis del Distrito de Iquitos 2016.
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CAPITULO 11l  METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1  Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion que se desarrollo es la aplicada, porque se aspira a
que los resultados que se obtengan sean aplicados como respuesta a las necesidades

de gestion de las empresas de mototaxis del distrito de Iquitos

3.2 Nivel de Investigacion

El nivel de investigacion utilizado es el Descriptivo porque nos permite
describir los fendmenos sociales en una circunstancia temporal y geogréfica. Su
finalidad es describir y/o estimar parametros que nos permita un adecuado analisis de

la informacidn relevante

3.3  Disefio de la Investigacion

La elaboracion de la presente investigacion, se utilizd el disefio no
experimental- transversal.

No Experimental: Se estudié conforme a la realidad, sin modificaciones.

Transversal: Se estudio en un tiempo determinado.

3.3.1 Poblacion

La poblacion en estudio son los aproximadamente 30,000 mototaxis que

circulan en la ciudad de Iquitos.
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3.3.2 Muestra
Para la determinacion del tamafio de la muestra se utilizo la formula estadistica
de poblaciones infinitas, por cuanto no se conoce la totalidad exacta de mototaxis en

circulacion.

2

Donde:

n = Tamario de la muestra

Z?  :1.96 Constante

p¢: 0.50 proporcion de aciertos
g®: 0.50 proporcion de errores

E  :0.05nivel de precision para garantizar los resultados

N = (1.962) (0.50) (0.50) =384
0.05?

Muestra corregida, sugerida por C. Torres Bardales (pag. 195), mediante la

siguiente formula:

n
n= 1+(n-1/N)
N 384 384
n 1+(n-1/N) | 1+(384-1/384) | 1.997 192
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Unidad de Analisis

Las Mypes, dedicadas a dar servicio de mototaxis en la ciudad de Iquitos.

3.4  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos técnicas.
La técnica que se empleo en la recoleccion de datos fue la encuesta, porque se

observaron en forma indirecta las manifestaciones de los mototaxistas.

3.4.1 Instrumentos
El instrumento que se empled en la recoleccion de datos fue el cuestionario con
preguntas que se elaboro6 teniendo en cuenta las dimensiones e indicadores de cada

variable en estudio.

3.5  Técnicas para el procesamiento y analisis de datos.

La informacion fue procesada en forma computarizada, utilizando el paquete
estadistico SPSSS version 21 en espafiol, con el cual se organiz6 la informacion de los

cuadros para luego representarlos en gréaficos.

3.6 Consideraciones éticas

Con respecto a las consideraciones éticas tanto en el recojo de la informacion
como en el analisis de los mismos se procedio en absoluto anonimato de las personas
encuestadas, informandoles el motivo de la presente investigacion, protegiendo la

confiabilidad de los datos sin alterar la salud fisica, moral y social de los participantes.
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CAPITULO IV RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1 Resultados

A: DATOS GENERALES

TABLA 01

Sexo del emprendedor

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Masculino 192 100,0 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

GRAFICO 1

Sexo del emprendedor

Porcentaje

Masculing

Sexo del emprendedor

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes

INTERPRETACION: EI 100,0% de los emprendedores se encuentran en el género

masculino.
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TABLA 02

Edad del emprendedor

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Menor de 25 afios 19 9,9 9,9 9,9
entre 25-35 afios 38 19,8 19,8 29,7
entre 36-45 afios 58 30,2 30,2 59,9
de 45 a més 77 40,1 40,1 100,0
Total 192 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

GRAFICO 2

Edad del emprendedor

40

Porcentaje

T T
Menor de 25 afios  entre 25-35 afios  entre 36-45 afios

Edad del emprendedor

de 45 amas

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

INTERPRETACION: Segun en la investigacion en su mayoria esta en el rango de

45 afos a mas (40,1%), de 36 a 45 afios (30,2%), entre 25 a 35 afios (19,8%) y

seguidamente menor de 25 afios (9,9%).
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TABLA 03

Grado de instruccién del emprendedor

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Primaria 19 9,9 9,9 9,9
Secundaria 38 19,8 19,8 29,7
Técnica 77 40,1 40,1 69,8
Superior 58 30,2 30,2 100,0

Total 192 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

GRAFICO 3

Grado de instruccion del emprendedor

40

Porcentaje

T T
Primaria Secundaria Técnica Superior

Grado de instruccion del emprendedor

INTERPRETACION: Del total de personas encuestadas 40,1% tiene instruccion

técnica, 30,2% nivel Superior, el 19,8 nivel secundaria y un 9,9% nivel primaria.

31



TABLA 04

¢Cargo del Emprendedor?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Duefio 192 100,0 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

GRAFICO 4

Cargo del Emprendedor?

Porcentaje

Duefia

Cargo del Emprendedor?

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

INTERPRETACION: Segun en la investigacion los emprendedores ocupan el cargo

de “Dueno” el 100,0%.
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TABLA 05

Tiempo de desemperio en el cargo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido de1a3afios 38 19,8 19,8 19,8
de 4 a 6 afios 77 40,1 40,1 59,9
de 7 amas 77 40,1 40,1 100,0
Total 192 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

GRAFICO 5

Tiempo de desempefio en el cargo

Porcentaje

de 4 3 6 afios de 7 amas

de 1 a3 afios

Tiempo de desempefio en el cargo

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

INTERPRETACION: De acuerdo a las emprendedores encuestados, en el rango “de
4 a 6 afos” 40,1% y seguidamente “de 7 a mas” 40,1%, finalmente un 19,8% tiene

“de 1 a 3 afos”.
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TABLA 06

¢ Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Valido de 0 a3 afos 38 19,8 19,8 19,8
de 4 a 6 afios 77 40,1 40,1 59,9
de 7 amas 77 40,1 40,1 100,0
Total 192 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

GRAFICO 6

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro?

Porcentaje

de 4 a 6 arios de 7 amas

de 0 a3 afios

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro?

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

INTERPRETACION: Del mismo modo, el tiempo de permanencia que tiene la
empresa en el rubro es 40,1% “de 4 a 6 afios”, el 40,1% “de 7 améas”y 19,8% “de 0 a

3 afos”.
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B. DE LA EMPRESA
TABLA 07
¢La empresa esta formalizada?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Formalizada 58 30,2 30,2 30,2
No formalizada 38 19,8 19,8 50,0
En proceso de formalizacion 96 50,0 50,0 100,0

Total 192 100,0 100,0

INTERPRETACION: En

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

GRAFICO 7

¢Laempresa esta formalizada?

Porcentaje

Formalizada

Mo farmalizacla

En proceso de
formalizacion

¢iLa empresa esta formalizada?

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

la investigacion, el

formalizacion, 30,8% esta formalizada y un 19,8 no esté formalizada.
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TABLA 08

¢,Su empresa se cre6?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Generar ganancias 38 19,8 19,8 19,8
Subsistencia 154 80,2 80,2 100,0
Total 192 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

GRAFICO 8

¢Su empresa se creo?

Porcentaje

Generar ganancias Subsistencia

éSu empresa se creo?

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

INTERPRETACION: En la investigacion se recogié que los microempresarios,
crearon su negocio en su mayoria para “Subsistencia” (80,2% ) y “Generar ganancias”

(19, 8%).
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¢cLaformalizacién le pro

TABLA 09

orciona ventajas a su empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 96 50,0 50,0 50,0
No 58 30,2 30,2 80,2
No Opinaron 38 19,8 19,8 100,0
Total 192 100,0 100,0

INTERPRETACION: En su mayoria el 50,0% indica que la formalizacion

proporciona ventajas a su empresa, el 30,2% indican que “No” y el

opinaron.

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

GRAFICO 9

¢Laformalizacion le proporciona ventajas a su empresa?

Porcentaje

Si

¢Laformalizacion le proporciona ventajas a su empresa?

Mo

No Opinaron

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

37

19,8% no



TABLA 10

¢Qué ventajas proporciona a su empresa?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Aumento de Ventas 19 9,9 9,9 9,9
Obtencion de créditos 77 40,1 40,1 50,0
Circular sin problemas 39 20,3 20,3 70,3
Ventajea si se tiene una flota 19 9,9 9,9 80,2
Permanecer en el rubro 19 9,9 9,9 90,1
No opinaron 19 9,9 9,9 100,0

Total 192 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

GRAFICO 10

Que ventajas proporciona a su empresa?

Porcentaje

T T T
Aumento de Obtencion de Circular sin “entajea si Permanecer Mo opinarcn
“ertas credtos  problemas setiene una en el rubro
flota

Que ventajas proporciona a su empresa?

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

INTERPRETACION: Segun en la investigacion, las ventajas que perciben para sus

empresas son: “obtencion de créditos” (40,1%), “circular sin problemas” el 20,3%,

“ventajea si se tiene una flota” (1 9,9 %), “permanecer en el rubro” (9,9%), “aumento

de ventas” (9,9%) y no opinaron (9,9%).
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TABLA 11

¢En qué régimen esté constituido su empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido General 58 30,2 30,2 30,2
No opina 134 69,8 69,8 100,0
Total 192 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

GRAFICO 11

¢{En gque regimen esta constituido su empresa?

Porcentaje

General Mo opina

¢En que regimen esta constituido su empresa?

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

INTERPRETACION: El 69,8% de los encuestados no opinaron y 30,2% estan

acogidosal Régimen General.
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C. GESTION DE CALIDAD

TABLA 12

¢Dispone de un manual de calidad?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido No 192 100,0 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

GRAFICO 12

i Dispone de un manual de calidad?

Porcentaje

Mo

¢Dispone de un manual de calidad?

INTERPRETACION: De acuerdo a la investigacion a los emprendedores el 100,0%

no dispone de un manual de calidad.
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TABLA 13

¢No hay manual de calidad, persona si saben que es manual de calidad?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 134 69,8 69,8 69,8
No 39 20,3 20,3 90,1
No opina 19 9,9 9,9 100,0
Total 192 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

GRAFICO 14

¢No hay manual de calidad, perso si saben que es manual de calidad?

Porcentaje

Si

o

No opina

¢No hay manual de calidad, perso si saben que es manual

de calidad?

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

INTERPRETACION: Los emprendedores manifiestan que si saben que es manual

de calidad (69,8%), 29,3% no conoce Yy un 9,9% no opinaron.
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TABLA 14

¢Existen procedimientos escritos para controlar el aseguramiento de la calidad

en los diversos procesos operativos de la empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 58 30,2 30,2 30,2
No 134 69,8 69,8 100,0
Total 192 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

GRAFICO 14

¢ Existen procedimientos escritos para controlar el aseguramiento de la calidad
en los diversos procesos operativos de la empresa?

Porcentaje

Si No

¢Existen procedimientos escritos para controlar el
aseguramiento de la calidad en los diversos procesos
operativos de la empresa?

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

INTERPRETACION: Segun la investigacion el 69,8% indican que no existen
procedimientos escritos para controlar el aseguramiento de la calidad, el 30,2% indica

que si.
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¢ Tiene implementado un programa de Calidad?

TABLA 15

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 19 9,9 9,9 9,9
No 173 90,1 90,1 100,0
Total 192 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

GRAFICO 15

¢ Tiene implementado un programa de Calidad?

Porcentaje

Mo

¢ Tiene implementado un programa de Calidad?

INTERPRETACION: En su mayoria un 90,1% no tiene implementado un programa

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

de calidad, el 9,9% indica que si.
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TABLA 16

¢De quién es laresponsabilidad de la calidad?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  del Duefio 96 50,0 50,0 50,0
de Todos 96 50,0 50,0 100,0
Total 192 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

GRAFICO 16

¢De quién es laresponsabilidad de la calidad?

Porcentaje

del Duefio de Todos

¢De quién es la responsabilidad de la calidad?

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

INTERPRETACION: Los emprendedores indicaron que la responsabilidad de la

calidad es del Duefio (50,0%) y también de todos (50,0%).
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TABLA 17

¢ Qué vias consideras mas adecuadas para mejorar la calidad?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Formacion personal 115 59,9 59,9 59,9
Motivacion personal 77 40,1 40,1 100,0
Total 192 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

GRAFICO 17

¢ Qué vias consideras mas adecuadas para mejorar la calidad?

Porcentaje

Formacion personal Motivacion personal

¢Queé vias consideras mas adecuadas para mejorar la
calidad?

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

INTERPRETACION: En su mayoria un 59,9% tiene “formacion personal”, el 40,1%

“motivacion personal”.
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D.

ENFOQUE DEL CLIENTE

TABLA 18
¢Existe algin mecanismo de verificar la satisfacciéon del cliente?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 173 90,1 90,1 90,1
No 19 9,9 9,9 100,0
Total 192 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

¢Existe algun mecanismo de verificar la satisfaccion del cliente?

GRAFICO 18

Porcentaje

Si

¢ Existe algin mecanismo de verificar la satisfaccion del

cliente?

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

INTERPRETACION: El 90,1% indica que si existe mecanismo para verificar la

satisfaccion del cliente, el 9,9% indica que no.
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TABLA 19

¢El trato con los usuarios es considerado y amable?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 192 100,0 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

GRAFICO 19

¢El trato con los usuarios es considerado y amable?

Porcentaje

Si

¢El trato con los usuarios es considerado y amable?

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

INTERPRETACION: El 100,0% de los emprendedores encuestados indicaron que

el trato con los usuarios es considerado y amable.
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TABLA 20

¢Cuéndo el cliente acude al Servicio/unidad sabe que encontrara las mejores

soluciones?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 192 100,0 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

GRAFICO 20

¢ Cuando el cliente acude al Serviciolunidad sabe que encontrara las mejores
soluciones?

Porcentaje

Si

¢Cuando el cliente acude al Serviciolunidad sabe que
encontrara las mejores soluciones?

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

INTERPRETACION: Segun en la investigacion el 100,0% indica que si encontrara

las mejores soluciones cuando el cliente acude al servicio/unidad.

48



TABLA 21

¢El servicio se adapta perfectamente a las necesidades del usuario?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 192 100,0 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

GRAFICO 21

¢El servicio se adapta perfectamente a las necesidades del usuario?

Porcentaje

Si

¢El servicio se adapta perfectamente a las necesidades
del usuario?

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

INTERPRETACION: Los emprendedores indica que el 100,0% si se adapta

perfectamente a las necesidades del usuario.
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E. DISENO DE PROCESOS

TABLA 22

¢En las labores diarias ha disefiado algin proceso productivo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 19 9,9 9,9 9,9
No 173 90,1 90,1 100,0
Total 192 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

¢Enlas labores diarias ha disefiado algun proceso productivo?

GRAFICO 22

Porcentaje

Si

Mo

¢En las labores diarias ha disefiado algin proceso

productivo?

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

INTERPRETACION: El 90,1% de los emprendedores no ha disefiado ningun

proceso productivo en las labores diarias, el 9,9% indica que si.
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¢, Qué tipo de procesos productivos?

TABLA 23

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido de Inicio 38 19,8 19,8 19,8
Durante el desarrollo de
trabaio 19 9,9 9,9 29,7
Cierre de operaciones 38 19,8 19,8 49,5
No opinaron 97 50,5 50,5 100,0
Total 192 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

GRAFICO 23

¢ Que tipo de procesos productivos?

=

Porcentaje

de Inicio Durante el

desarrollo de
trabajo

Cierre de
operaciones

éQue tipo de procesos productivos?

No opinaron

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

INTERPRETACION: Segun la investigacion el 50,0% “no opinaron”, de “inicio”

(19,8%) y “cierre de operaciones” (19,8%), “durante el desarrollo de trabajo” ( 9,9%).
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¢La empresa posee una Vision

TABLA 24

Mision y Valores?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 77 40,1 40,1 40,1
No 115 59,9 59,9 100,0
Total 192 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

GRAFICO 24

¢Laempresa posee una Vision, Mision y Valores?

Porcentaje

Si

Mo

éLa empresa posee una Vision, Mision y Valores?

INTERPRETACION: Solo el 59,9% no posee una vision, vision y valores en su

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

empresa, el 40,1% expresaron que si.
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TABLA 25

¢Lo conocen los trabajadores?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 77 40,1 40,1 40,1
No 96 50,0 50,0 90,1
No opinan 19 9,9 9,9 100,0
Total 192 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

GRAFICO 25

¢Lo conocen los trabajadores?

Porcentaje

o

Mo opinan

iLo conocen los trabajadores?

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

INTERPRETACION: En su gran mayoria el 50,0% expresaron que no conocen, el

40,1 % indicaron que si conocen la visién mision y valores y sélo el 9,9% no opinaron.
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TABLA 26

¢Como lo difunden en su empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Todos lo conocen 19 9,9 9,9 9,9
Todos deben tenerlo y
conocerlo 19 %9 %9 198
En reuniones Periddicas 19 9,9 9,9 29,7
No opinan 135 70,3 70,3 100,0
Total 192 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

GRAFICO 26

¢ Coémo lo difunden en su empresa?

Porcentaje

40

T
Todos lo conocen

T
Todos deben

tenerlo y conocerlo

¢Como lo difunden en su empresa?

T
En reuniones
Periddicas

Mo opinan

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

INTERPRETACION: Segun la investigacion 70,3%, “no opinan”, el 9,9% “todos lo

conocen”, 9,9% “todos deben tenerlo y conocerlo”, 9,9% “en reuniones periodicas”.
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¢La empresa ha elaborado un Plan Estratégico?

TABLA 27

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 19 9,9 9,9 9,9
No 173 90,1 90,1 100,0
Total 192 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

GRAFICO 27

¢Laempresa ha elaborado un Plan Estratégico?
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¢La empresa ha elaborado un Plan Estratégico?

INTERPRETACION: EI 90,1% de las mypes no ha elaborado un plan estratégico, el

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

9,9% indica que si.
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TABLA 28

¢, Qué beneficios ha obtenido con la gestion de calidad?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Mantener las unidades 19 9,9 9,9 9,9
Beneficios minimos 38 19,8 19,8 29,7
Ninguna 58 30,2 30,2 59,9
No opinaron 77 40,1 40,1 100,0
Total 192 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

GRAFICO 28
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¢Qué beneficios ha obtenido con la gestion de calidad?

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

INTERPRETACION: En su mayoria el 40,1% “no opinaron”, el 30,2% “indica

ninguna”, el 19,8 “beneficios Ginicos” y también el 9,9% “mantener las unidades”.
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TABLA 29

¢Revisa permanentemente sus objetivos?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 77 40,1 40,1 40,1
No 115 59,9 59,9 100,0
Total 192 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

GRAFICA 29
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¢Revisa permanentemente sus objetivos?

INTERPRETACION: Segun los emprendedores en su mayoria el 59,9% no revisa

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

permanentemente sus objetivos y un 40,1% indica que si.
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INTERPRETACION: El 59,9%, no hace uso racional de los recursos, el 40,1% si lo

hace.

TABLA 30

¢;Hace uso racional de los recursos?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 77 40,1 40,1 40,1
No 115 59,9 59,9 100,0
Total 192 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

GRAFICO 30
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Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.
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INTERPRETACION: De acuerdo a los resultados de la investigacion el 80,2% (la
mayoria), indica que si se muestra profesional en su trabajo, un 19,8% expresaron que

no.

TABLA 31

¢, Se muestra profesional en su trabajo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 154 80,2 80,2 80,2
No 38 19,8 19,8 100,0
Total 192 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

GRAFICO 31
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¢Se muestra profesional en su trabajo?

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.
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¢Brinda una adecuada orientacion a sus clientes?

TABLA 32

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 173 90,1 90,1 90,1
No 19 9,9 9,9 100,0
Total 192 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

GRAFICO 32
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Porcentaje

Si

Mo

¢éBrinda una adecuada orientacion a sus clientes?

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

INTERPRETACION: El 90,1% de los emprendedores brinda una adecuada

orientacion a sus clientes y el 9,9% indican que no.
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¢Muestra nuevas ideas para mejorar 1os procesos?

TABLA 33

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 173 90,1 90,1 90,1
No 19 9,9 9,9 100,0
Total 192 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

GRAFICO 33
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¢éMuestra nuevas ideas para mejorar los procesos?

INTERPRETACION: En su mayoria el 90,1%, si muestra nuevas ideas para mejorar

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes legales de las mypes.

los procesos y el 9,9% expresaron gue no.
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4.2 Analisis de los resultados

Luego del trabajo de investigacion de campo, tabulacion y proceso de graficar
e interpretacion de resultados, procederemos a analizar estos resultados

relacionandolos con nuestro marco tedrico, objetivos, e hipotesis.

A: DATOS GENERALES
¢, Sexo del emprendedor?
El 100,0% de los emprendedores se encuentran en el género masculino.
¢Edad del emprendedor?
Segun en la investigacion en su mayoria esta en el rango de 45 afios a mas (40,1%), de
36 a 45 afios (30,2%), entre 25 a 35 afios (19,8%) y seguidamente menor de 25 afos
(9,9%).
¢, Grado de instruccién del emprendedor?
Del total de personas encuestadas 40,1% tiene instruccion técnica, 30,2% nivel
Superior, el 19,8 nivel secundaria y un 9,9% nivel primaria.
¢,Cargo del Emprendedor?
Segun en la investigacion los emprendedores ocupan el cargo de “Duefio” el 100,0%.
¢, Tiempo de desempefio en el cargo?
De acuerdo a los emprendedores encuestados, en el rango “de 4 a 6 afos” 40,1% y
seguidamente “de 7 a mas” 40,1%, finalmente un 19,8% tiene “de 1 a 3 afos”.
¢ Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro?
Del mismo modo, el tiempo de permanencia que tiene la empresa en el rubro es 40,1%

“de 4 a 6 afios”, el 40,1% “de 7 amés” y 19,8% “de 0 a 3 afios”.
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B. DE LA EMPRESA

¢La empresa esta formalizada?
En la investigacion, el 50,0% esta en proceso de formalizacién, 30,8% esta

formalizada y un 19,8 no esta formalizada.

Respecto a formalizacion citamos la investigacion: “Gestion de calidad y
formalizacion de las Mypes de la Provincia de Leoncio Prado” cuyo autor es el Lic.
Luis Alberto Sotomayor, de fecha Julio 2004, para optar el Grado de Magister en la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan; determina en su conclusion final; que la
aplicacion de un adecuado proceso de formalizacion permite una eficiente Gestidn de
Calidad de las Microempresas de la provincia de Leoncio Prado”. De acuerdo a los
resultados de la investigacion, se puede comprobar el interés, pese a las limitaciones
en conocimiento y econdémicas, de los microempresarios por alcanzar la formalizacion
de sus mypes como parte de un proceso de mejoramiento y luego aplicar gestion de
calidad en sus operaciones con enfoque de servicio al cliente.

¢,Su empresa se cre6?

En la investigacion se recogié que los microempresarios, crearon su negocio en su
mayoria para “Subsistencia” (80,2%) y “Generar ganancias” (19, 8%).

¢La formalizacion le proporciona ventajas a su empresa?

En su mayoria el 50,0% indica que la formalizacion proporciona ventajas a su
empresa, el 30,2% indican que “No” y el 19,8% no opinaron.

¢ Que ventajas proporciona a su empresa?

Segun en la investigacion, las ventajas que perciben para sus empresas son:

“obtencion de créditos” (40,1%), “circular sin problemas” el 20,3%, “ventajea si se
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tiene una flota” (1 9,9 %), “permanecer en el rubro” (9,9%), “aumento de ventas”
(9,9%) y no opinaron (9,9%).
¢En qué régimen esta constituido su empresa?

El 69,8% de los encuestados no opinaron y 30,2% estan acogidos al Régimen General.

C. GESTION DE CALIDAD

¢, Dispone de un manual de calidad?

De acuerdo a la investigacion a los emprendedores el 100,0% no dispone de un
manual de calidad.

¢No hay manual de calidad, persona si saben que es manual de calidad?

Los emprendedores manifiestan que si saben que es manual de calidad (69,8%),
29,3% no conoce Yy un 9,9% no opinaron.

¢Existen procedimientos escritos para controlar el aseguramiento de la
calidad en los diversos procesos operativos de la empresa?

Segun la investigacion el 69,8% indican que no existen procedimientos escritos
para controlar el aseguramiento de la calidad, el 30,2% indica que si.

¢ Tiene implementado un programa de Calidad?
En su mayoria un 90,1% no tiene implementado un programa de calidad, el 9,9%
indica que si.

¢ De quién es la responsabilidad de la calidad?

Los emprendedores indicaron que la responsabilidad de la calidad es del Duefio
(50,0%) y también de todos (50,0%).

¢ Qué vias consideras mas adecuadas para mejorar la calidad?

En su mayoria un 59,9% tiene “formacion personal”, el 40,1% “motivacion personal”.
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D. ENFOQUE DEL CLIENTE

¢ Existe algiin mecanismo de verificar la satisfaccion del cliente?

El 90,1% indica que si existe mecanismo para verificar la satisfaccion del
cliente, el 9,9% indica que no.

¢El trato con los usuarios es considerado y amable?

El 100,0% de los emprendedores encuestados indicaron que el trato con los
usuarios es considerado y amable.

¢ Cuéndo el cliente acude al Servicio/unidad sabe que encontrara las mejores

soluciones?

Segln en la investigacion el 100,0% indica que si encontrara las mejores
soluciones cuando el cliente acude al servicio/unidad.

¢El servicio se adapta perfectamente a las necesidades del usuario?.

Los emprendedores indica que el 100,0% si se adapta perfectamente a las

necesidades del usuario.

E. DISENO DE PROCESOS

¢En las labores diarias ha disefiado algun proceso productivo?

El 90,1% de los emprendedores no ha disefiado ningun proceso productivo en
las labores diarias, el 9,9% indica que si.

¢, Qué tipo de procesos productivos?
Segun la investigacion el 50,0% “no opinaron”, de “inicio” (19,8%) y “cierre de
operaciones” (19,8%), “durante el desarrollo de trabajo” (9,9%).

¢La empresa posee una Visién, Mision y Valores?
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Solo el 59,9% no posee una vision, vision y valores en su empresa, el 40,1%
expresaron que si.

¢Lo conocen los trabajadores?

En su gran mayoria el 50,0% expresaron que no conocen, el 40,1 % indicaron
que si conocen la vision mision y valores y sélo el 9,9% no opinaron.

¢ Cémo lo difunden en su empresa?

Segun la investigacion 70,3%, “no opinan”, el 9,9% “todos lo conocen”, 9,9%
“todos deben tenerlo y conocerlo”, 9,9% “en reuniones periddicas”.

¢La empresa ha elaborado un Plan Estratégico?
El 90,1% de las mypes no ha elaborado un plan estratégico, el 9,9% indica que si.

¢, Que beneficios ha obtenido con la gestidn de calidad?

En su mayoria el 40,1% “no opinaron”, el 30,2% “indica ninguna”, el 19,8

“beneficios unicos” y también el 9,9% “mantener las unidades”.

¢ Revisa permanentemente sus objetivos?

Segun los emprendedores en su mayoria el 59,9% no revisa permanentemente
sus objetivos y un 40,1% indica que si.

¢Hace uso racional de los recursos?

El 59,9%, no hace uso racional de los recursos, el 40,1% si lo hace.

¢,Se muestra profesional en su trabajo?

De acuerdo a los resultados de la investigacion el 80,2% (la mayoria), indica
que si se muestra profesional en su trabajo, un 19,8% expresaron que no.

¢Brinda una adecuada orientacién a sus clientes?

El 90,1% de los emprendedores brinda una adecuada orientacion a sus clientes

y el 9,9% indican que no.
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¢ Muestra nuevas ideas para mejorar los procesos?
En su mayoria el 90,1%, si muestra nuevas ideas para mejorar los procesos y

el 9,9% expresaron que no.
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5.1

CAPITULOYV CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Al término del proceso de investigacion se ha llegado a las siguientes

conclusiones

e Todas las empresas de servicio de mototaxis son dirigidas por
microempresarios de sexo masculino, quienes son los duefios de las mismas,
del mismo modo el 70% cuentan con instruccion técnica superior. Asimismo
el 40% tienen mas de 7 afios desempefiando sus actividades en este rubro, el
40% tienen de 4 a 6 afios y el resto menos de cuatro afios y el 80% de los

encuestados afirmaron que sus empresas se crearon por subsistencia econémica

familiar.

de mototaxis que funcionan en el Distrito de Iquitos se encuentran en proceso
de formalizacion, el 20% estd formalizada y que estos expresaron que la
formalizacién les proporciona ventajas muy en especial en la obtencién de
créditos y circulacién sin problemas. Asimismo el 30 % de estas empresas que

estdn formalizacién y 50% en proceso de formalizacion, y que solo las

formalizadas estan constituidos en el régimen general.
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En lo que respecta a informacion de calidad el 100% de los empresarios de
mototaxis expresaron conocer que es gestion de calidad pero no cuentan en sus
empresas con manuales de calidad y que casi el 100% no implementaron
programas de calidad. Asimismo la mitad de los gestores opinaron que la
responsabilidad recae en los duefios y el 60% de los encuestados afirmaron que
la formacion personal y el 40% atribuye a la motivacion personal como mejor

via para el mejoramiento de la calidad en el desarrollo de sus actividades.

Casi la totalidad (90%) de los gestores entrevistados aplican mecanismos de
verificacion respecto a su enfoque al cliente, del mismo modo el 100%
desarrollan en sus servicios trato amable y consideracion hacia el cliente y que

cuentan con mejores condiciones para adaptarse a las necesidades del cliente.

En el analisis de disefio de procesos, el 90% no desarrollan disefios de procesos
y que sélo se limitan a la revision de sus unidades al inicio y final de sus
actividades diarias. Estos datos nos indican que existe informalidad operativa

en el desarrollo de sus funciones.

En lo que respecta a la gestion estratégica en estas empresas, el 60% de las
empresas no posee una vision, misién y valores. También el 50% de los
trabajadores expresaron no conocer. Asimismo, el 90% de los gestores
entrevistados no ha elaborado un plan estratégico y el 30% expresaron no
obtener beneficios con la gestion de calidad. De la misma manera el 60% de

los entrevistados no realizan revisién permanente de sus objetivos, y el 80%
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5.2

muestra profesionalidad en su trabajo. También el 90% brinda una adecuada

orientacion al cliente.

Existe relacion significativa entre la calidad de gestion y la formalizacion de

las empresas de transporte, rubro de los mototaxis del Distrito de lquitos.

Recomendaciones

De acuerdo a la investigacion, proponemos las siguientes recomendaciones:

A los gestores o propietarios de empresas de mototaxis busquen los medios y
mecanismos crear empresas formales y desarrollar capacitacion propia y de su
personal en temas de gestion de calidad y formalizacion ya que esto influye

directamente con el futuro de sus negocios.

Desplegar acciones de formalizacion de sus empresas aprovechando la calidad
de formacion académica de sus propietarios y los beneficios que la formalidad
acarrearia en la gestion y competitividad de sus empresas y la credibilidad de

estas ante el sistema financiero

Sugerir a los gestores de estos negocios a implementar con manuales y
programas de calidad y establecer la formacion y motivacion personal como

vias para el mejoramiento de la calidad en el desarrollo de sus actividades

Establecer programas que permitan adecuados mecanismos accion y
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verificacion direccionados a permitir mejorar el enfoque dirigidos a las

necesidades del cliente

Implementar un manual de procesos en la que se disefien procesos por cada
uno de las actividades que realizan estas empresas en sus actividades diarias,

tanto administrativas como operativas

Implementar con plan estratégico a cada una de las empresas que se dedican a

este rubro.
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ANEXOS

1. Cronograma

En el adjunto se detalla el desarrollo de las actividades de realizacion del
informe final de investigacion.

Tabla 34

2016 2017

CRONOGRAMA DE AVANCE OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE ENERO FEBRERO MARZO ABRIL

1(2)3|4(1]|2|3]|4|1]|2]|3|4|1]|2(3[|4|1|2]|3|4[1]|2|3[|4]|1[2]|3

Se recibié asesoramiento del docente
para la
realizacién del proyecto de investigacion | X | X [ X [ X [ X [ X [ X [ X [ X[ X | X | X[ X[X[X|X[X|X|[X[X[X[X|X|X]|X]|X]|X

Identificacion de las variables. X | X

Determinacién del sector y rubro a
estudiar. X|X

Titulo del proyecto de investigacion. X | X

Elaboracion de Planteamiento de la
investigacion. X | X

Elaboracion del Marco Tedrico y
conceptual. X | X

Elaboracion de Metodologia de la
investigacion. X|X

Presentacién de Proyectos de
Investigacion. X|X]|X

Elaboracién de Encuestas, tabulacidn,
graficos. X[ X|[X]|X

Discusion de resultados, conclusiones y
recomendaciones. X|X|X]|X

Revision de referencias bibliogréficas,

APA. X[ X]|X

Presentacién del informe final de

investigacion. X[X[X][X]|X

Revision turnitin. X[X|X|X]|X]|X

Elaboracion de articulo cientifico y
diapositivas. X[ X|X

Prebanca y sustentacion del informe
final.

75



2. Recursos Necesarios

e Recursos Econdmicos
e Recurso Humano

e Celulares

e Computadora

e Internet

3. Presupuesto

Para la realizacion del informe final de investigacion, se realizé una inversion

de S/. 6,439.00.

Tabla 35
Item Concepto IL\:IZ:Z: Cantidad v Ur;i/t'ario C. ;7.“"

1 | Asesoramiento Sesiones 8 200 1600
2 | Adquisicién de documentos y libros Und 5 30 150
3 | Adquisicion de copias Juegos 220 0.05 11
4 | Redes / Celular. Und 3 40 120
5 | Impresiones Und 4 15 60
6 | Anillados Und 5 8 40
7 | Transportes Und 36 3 108
8 | Alimentacion Und 29 10 290
9 | Empastado de tesis Und 2 180 360
10 | Curso de Titulacion Und 1 1650 1650
11 | Tramites de Titulacién Und 1 1200 1200
12 | Gastos diversos Und 1 850 850
Total S/. 6439
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