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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general: comprobar qué enfoque de
Gestion de Calidad y Formalizacion son ideas claves en el desarrollo las Mypes del
sector de Servicios de Gimnasios en el distrito de Iquitos 2016. El tipo de
investigacion es cuantitativa, porque depende de los descubrimientos,
enriqueciéndose de los mismos. Para llevarla a cabo se escogié una muestra
poblacional de 15 Mypes del sector Gimnasio del Distrito de lquitos, a quienes se
aplic6 un cuestionario 29 preguntas, utilizando la técnica de la encuesta.
Obteniéndose los siguientes resultados: el 60% de los entrevistados es de sexo
femenino, asimismo podemos apreciar que la edad predominante es de 25 a 35 afos
de los gestores o administradores, con respecto al grado de instruccién solo el 40% es
de instruccion superior no universitaria, Asimismo el 100% de los gimnasios esta
formalizados. Respecto a la gestion de calidad el 100% de las empresas poseen un
plan estratégico y estan implementando programas de calidad expresados en sus
objetivos estratégicos. Asimismo se puede afirmar que el 73.3% de estas empresas
cuentan con manual de procesos Respecto a los indicadores de desempefio el 100%
de las empresas desarrolla una constante supervision mostrando profesionalidad en el
desarrollo de sus funciones dentro del proceso productivo. Finalmente el 100% de las

empresas cumplen con la legislacion vigente y normas municipales.

Palabras clave: Formalizacion, gestion de calidad, indicadores de desempefio, procesos

MYPE.
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ABSTRACT

The present research had as general objective: to verify which approach of Quality
Management and Formalization are key ideas in the development of the Mypes of the
Services sector of Gyms in the district of Iquitos 2016. The type of investigation is
quantitative, because it depends on the discoveries and advances of the latter,
enriching themselves. In order to carry it out, a population sample of 15 Mypes of the
Gymnasium Sector of the District of Iquitos was chosen, to whom a questionnaire
was applied 29 questions, using the technique of the survey. The following results
were obtained: 60% of the interviewees are female, and we can see that the
predominant age is 25 to 35 years of the managers or administrators; with regarding
the level of education only 40% is of non-university higher education. Likewise,
100% of the gyms are formalized. Regarding quality management, 100% of
companies have a strategic plan and are implementing quality programs expressed in
their strategic objectives. Likewise, it can be stated that 73.3% of these companies
have process manuals. Regarding performance indicators, 100% of the companies
develop a constant supervision showing professionalism in the development of their
functions within the productive process. Finally, 100% of companies comply with

current legislation and municipal regulations

Key words: Formalization, quality management, performance indicators, MYPE

processes.
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INTRODUCCION

Las microempresas en la ciudad de lquitos son el motor de la economia
regional, muchas de estas empresas se encuentran en el rubro de los servicios y
juegan un rol importante en el desarrollo de la sociedad loretana, muy en especial la
dedicada al servicio del cuidado de la salud fisica y mental como son los gimnasios.

En el desarrollo de las actividades de estas empresas del servicio gimnastico,
se presentan muchos problemas cotidianos y tipicos. (Calidad de gestion y
formalizacion) los cuales se hace necesario corregir para mejorar la competitividad
en este sector. En este contexto el conocimiento de una adecuada gestion de
localidad y los criterios de formalizacién se hace necesario conocerlos para
desarrollar modelos y metodologias coherentes. En la presente tesis se aplica los
enfoques de la gestion de calidad y formalizacion para socializar y conocer los
procesos necesarios para ser mejorados, tendientes a que los clientes perciban a estas
empresas con gran valor empresarial y Utiles a la sociedad. El objetivo que
perseguimos en esta tesis es una adecuada formalizacion y gestion de calidad
desarrolladas por las Mypes del sector gimnasio que garanticen la competitividad en
este sector

Los resultados que se obtendran se mostraran a través de la funcionalidad de
los sistemas de gestién dentro de las Mypes sector gimnasios evidenciando las
mejoras importantes en su funcionabilidad, innovacién de las instalaciones,

rendimiento de los trabajadores y calidad del servicio prestado.



Planteamiento del Problema

Caracterizacion del Problema

Los ultimos cambios que viene experimentando la humanidad, cambios
nunca advertidos en afios anteriores, cuando pasabamos de premoniciones
sobre el fendmeno de crecimiento poblacional en el planeta y escasa
productividad en el desarrollo de nuevas formas de generar novedosos
productos, de masificarla, diversificarla y comercializarla, pasar del
pensamiento de que todo lo que se produce se comercializa (vende) a
comercializar los productos tendientes a satisfacer las distintas necesidades
de los consumidores, pasar de la primacia de comercializar y distribuir
productos a la de comercializar y distribuir servicio, servicios con valor
agregado, ha producido enormes cambios en el pensamiento administrativo.
Todo esto no hubiera sido posible sin el avance de la tecnologia, sobre todo,
la electrénica, la microelectronica y el proceso de globalizacion de las
economias para abrir nuevos mercados, procesos que han creado una
inusitada transformacion en las empresas tendientes a mejorar la calidad de
sus productos y servicios con el consiguiente crecimiento de la
competitividad, el mismo que hace que los clientes obtengan mejores
productos o servicios, en el momento que cada uno de ellos lo requieran y
en el lugar que ellos necesiten, esto conllevo nuevas formas de
comercializacion de productos y servicios, es facil hoy encontrar productos
y servicios en las esquinas y aceras de nuestro barrio, sorprendentes tiendas

de retail, lujosos servicios bancarios y de apartamentos.
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En este contexto la gestion de las empresas tienden a ser mas eficientes y de
calidad atendiendo a los nuevos enfoques y corrientes de la administracion
empresarial. La importancia de la calidad como objetivos de supervivencia
en los negocios, es incuestionable, pues representa cambios motivados por
una serie de factores tales como la globalizacion de la economia, los
mercados competitivos, aumento de las exigencias de clientes, cambios
tecnoldgicos y menores margenes para productos y servicios que deben ser
compensados por elevadas tasas de rotacion. Por ello, la medicion y la
mejora de los resultados de gestion en funcién del cliente adquieren gran
importancia, razon por la cual esto debe interiorizarse.

Por otro lado la globalizacion ha abierto nuevos mercados, las finanzas e
inversiones se han globalizado y descentralizados, se han generado nuevos
habitos en la demanda y oferta de los bienes y servicios, generando nuevos
desafios a las empresas en general, con la consecuente necesidad de nuevas
tendencias gerenciales de calidad, importancia de tener empresas
formalizadas con responsabilidad social y ambiental, uso de nuevas y

adecuadas tecnologias.

La formalizacién en nuestro pais es un problema empresarial, social y
cultural ya que en su gran mayoria los micro empresarios no poseen cultura
de formalizacion, tienden a la informalizacion a pesar de diversos
programas que el gobierno viene aplicando. En la actualidad existen
diversas normas que regulan la actividad y promocion de las Mypes y para

su formalizacion en el pais.
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A lo largo de las dos ultimas decadas, el pais ha sido testigo de un
crecimiento acelerado del numero de micro y pequefias empresas
conducidas por un nuevo tipo de “empresario emergente”. Este segmento de
empresas concentra casi la totalidad del crecimiento del empleo reciente. El
conocimiento de la dindmica de ese sector implica responder a dos
preguntas: ¢Tienen estos empresarios caracteristicas y trayectorias
similares? ¢Alcanzan un mismo dinamismo y nivel de éxito en la
conduccion de sus empresas? La respuesta es no. El nivel de desarrollo de
estas empresas, muy en especial del sector servicios y su crecimiento en
términos de empleo, utilidades y productividad es desigual. Las
caracteristicas de sus negocios, los montos de inversién, la tecnologia
incorporada y las estrategias seguidas para su crecimiento, sugieren que
existe una marcada heterogeneidad en el desempefio de los pequefios
empresarios y de sus empresas. (Extracto de articulo publicado en la revista
Gerencia de IPAE 30/04/2003 escrito por Néstor Valdivia investigador de

GRADE (Grupo de Andlisis para el Desarrollo)

Por otro lado el redimensionamiento de los servicios a nivel mundial ha
traido el desarrollo de diversas Mypes encaminados a atender servicios
diversos, en nuestro caso en la ciudad de Iquitos existe un crecimiento en la
apertura de nuevos negocios en el rubro de gimnasios, muchos de ellos de
dudosa procedencia, asi como también de empresas muy formales, creando
una competitividad entre ellos, pero el desconocimientos de una adecuada
gestion para hacer frente al entorno tan dinamico de los negocios producto

de la globalizacion y la abundante informacion en los medios de
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comunicacion exige que los negocios se adecuen a esta competitividad
extrema. En la ciudad de Iquitos existe gran niUmero de gimnasios que viene
siendo desarrollados a usanza de las gestiones de antafio, esto esta trayendo
consigo que muchos de estos gimnasios al no desarrollar innovacion tanto
en la implementacion de sus maquinarias como la calidad de sus servicios
comiencen a tener problemas de atencion y desarrollo en sus empresas. Es
por eso que el presente trabajo de investigacion pretende determinar que
este fendbmeno es como consecuencia dela aplicacion de una gestion de

calidad en este rubro de negocio.

El comentario que transcribimos nos permite visualizar la importancia del
tema de estudio ya que permite intuir la relacion entre la competitividad
empresarial y la nueva concepcion de gestion empresarial con el fin de

maximizar los beneficios empresariales.

Enunciado del Problema

En nuestro mundo actual tan dinamico ha creado nueva forma de
competitividad mediante condiciones especiales para competir, esto exige
que las empresas tengan herramientas de gestién que permitan el desarrollo
de estrategias que aseguren su desarrollo y permanencia en el sector, ya no
es suficiente que el micro empresario generar ideas de negocios Yy
desarrollarlas segun sus criterios personales o por “iluminacion divina”, sino
que deben anticiparse a los acontecimiento futuros que lo para metra el

mercado mediante el desarrollo de una adecuada planeacion estratégica y
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gestion que aplique los conocimientos de la teoria administrativa para

alcanzar sus objetivos.

En la ciudad de Iquitos, las Mypes en el sector gimnasio en su mayoria su
funcionamiento se centra en variados programa s de rutina fisica mediante la
utilizacion de diversos maquinas aparatos mecanicos y electronicos,
acompafiados de musica del momento. En los ultimos afios el servicio de
gimnasio se ha incrementado a nivel mundial y muy en especial a nivel
sudamericano, el Perl tiene 1,128 gimnasios que alcanzaron ventas por 158
Millones de Dolares (estudio de la International Health, Racquet &
Sportsclub Association 3013), la mayoria de estos centros de entrenamiento
fisico corresponden a gimnasios de barrio, aunque las grandes cadenas cada
vez tienen mayor participacion en el mercado.

En la ciudad de lquitos estos gimnasios en su mayoria son de barrio y
muchas de ellas su funcionamiento al igual que muchas Mypes no estan
formalizados, lo que motiva que sus servicios no sea de la calidad adecuada
porque la atencion los brindan “entrenadores” que tienen la profesionalidad
conveniente para dirigir estos centros empresariales, al mismo tiempo
muchos de ellos han sido creados por los propietarios sin ningin o casi
ningun conocimiento de la actividad empresarial y mucho memos de cdmo

gestionarla originando una pésima calidad de su servicio

Este escenario nos permite plantearnos las siguientes interrogantes:

14



¢La formalizacion y una de Gestion de Calidad a desarrollar por las Mypes

del sector comercial gimnasios del distrito de Iquitos 2016 garantizaran su

competitividad y éxito comercial?

3. Objetivos de la Investigacion

3.1.

3.2.

Objetivo General:
Comprobar gué el enfoque de Gestion de Calidad y Formalizacion son
propdsitos claves en el desarrollo las Mypes del sector comercial

Gimnasios del distrito de Iquitos 20167

Objetivos Especificos:

Determinar las caracteristicas tangibles e intangibles que

desarrollan las Mypes sector comercial gimnasios del Distrito de

Iquitos 20167

- Identificar la opinion de los administradores sobre Gestion de
Calidad y Formalizacion en las Mypes del sector comercial
Gimnasios del Distrito de Iquitos, 2016.

- Analizar el grado de preparacién de los administradores de las
Mypes sector comercial gimnasios del Distrito de Iquitos, 2016.

- Medicién del grado de percepcion de los clientes de las Mypes

sector comercial Gimnasios respecto a la Gestion de Calidad y

Formalizacion que gestionan las Mypes del Distrito de Iquitos,2016

15



4. Justificacién de la Investigacion
La presente investigacion se fundamenta en la necesidad de conocer el
modelo de gestion, las principales estrategias que priman y que practican los
administradores de las Pymes en el sector de gimnasio del distrito de Iquitos
los mismos que nos permitiran establecer la idea central para conducir las
Mypes de este sector. Asimismo nos permitird conocer las estrategias de
formalizacién de las empresas informales de las microempresas del distrito

de lIquitos, 2016.

En lo que respecta a la justificacion metodoldgica el presente trabajo de
investigacion utilizara técnicas como encuestas, entrevistas y la observacion
e instrumentos como formulario de encuesta, ficha de observacion a los
microempresarios del Distrito, esta informacion sera validada por expertos y

procesada estadisticamente mediante el Software SPSS.
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MARCO TEORICO

1. Antecedentes de la Investigacion

1.1.

Internacional

Los altos niveles de informalidad en las micro y pequefias empresas
(MYPE) son una preocupacion constante para los gobiernos y actores
sociales en América Latina. Al 2013 el 60% del empleo en las MYPE
en la regidn sigue siendo informal. Asimismo, la gran mayoria de estas
unidades productivas operan sin haber formalizado sus actividades ante
las autoridades fiscales. En los paises con mejores indicadores en esta
materia en la region, alrededor de la mitad de las micro y pequefias
empresas estan registradas y dicha proporcion es bastante menor en
muchos otros paises. Diversos paises han emprendido acciones,
iniciativas o politicas para enfrentar esta compleja situacion, aunque

claramente el desafio aun es enorme.

Segun estimaciones de OIT en 2009 habia 59 millones de unidades
productivas o0 negocios en América Latina, de ellas 48 millones fueron
negocios conducidos por trabajadores independientes y cerca de siete
millones fueron empresas de hasta cinco trabajadores. Esto implica que
la mayor parte del empleo en la region se genera en el trabajo autbnomo
0 empresas de menor tamafio.

Desafortunadamente una alta proporcion del empleo generado por este
tipo de unidades es informal: al 2013 la tasa de empleo informal entre
los independientes era de 82% y entre las empresas pequefias era de

59%. Segun la OIT (2013), trabajadores independientes y empresas de

17



1.2

hasta diez trabajadores explican el 70% del empleo informal total en la
region.

Quienes trabajan en este tipo de unidades enfrentan condiciones de
trabajo peores en comparacion a los que trabajan en empresas de mayor
tamafo. Segun la OIT (2013), en América Latina y el Caribe en el 2012
solo el 48,4% de los asalariados urbanos en establecimientos de cinco o
menos trabajadores contaba con cobertura en seguridad social (salud o
pensiones), en comparacion con el 87,6% de los trabajadores en
empresas de seis 0 mas trabajadores OIT (2013) Panorama Laboral de

América Latina y el Caribe 2013 (Lima, OIT).

Nacional

Chahuara Vargas, Paulo y Baldeon Paucar, Heber (2007-2009)
Tesis “La informalidad en el microempresario peruano: determinantes,
costos e implicancias de politica” en la que establecen como objetivo
identificar y cuantificar los determinantes y consecuencias de la
informalidad en el microempresario peruano. Asimismo, se busca
establecer si el microempresario decide pertenecer al sector informal

por motivos de escape o0 por razones de exclusion.

A fin de dar respuesta a preguntas relacionadas sobre la informalidad de
los duefios de negocios catalogados, dada sus caracteristicas, como
microempresas contempla, en un primer nivel una definicion de

informalidad que tome en cuenta las sugerencias de Barrantes et. Al.
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(2008) sobre la necesidad de definir bajo criterios legales el concepto de

informalidad.

En un segundo nivel, el estudio determina los motivos por el cual un
microempresario decide ser informal o formal, considerando las
caracteristicas de la empresa y afiadiendo un nuevo aspecto al estudio
de la informalidad empresarial: las caracteristicas socioecondémicas del

empleador.

En un tercer nivel se cuantifica cuales son los efectos de la informalidad
en el microempresario peruano usando como indicadores de desempefio
los siguientes: el nimero de horas de trabajo, las ventas del negocio, los
costos totales del empleador, el margen de ganancia sobre los costos y

el margen de ganancia sobre las ventas.

Las politicas desarrolladas por los emprendedores de estos negocios
estan direccionadas a politicas de empleo en los que la remuneracion
depende directamente de los beneficios derivados de los bienes y
servicios producidos. Los titulares toman decisiones operacionales que
afectan a la empresa, o delegan tales decisiones, pero que mantienen la
responsabilidad por el bienestar de la empresa.

Por otro lado la caracterizacion del empleador formal e informal. Se
presenta que los empresarios formales tienen altas ganancias y los

empresarios informales tienen menores rangos de utilidad.

19



Los factores que inciden en la eleccion de una empresa por pertenecer
al sector informal, suelen ser muy diversos. En esta linea de
investigacion, los trabajos empiricas han buscado identificar la
importancia estadistica de las variables que llevan al empresariado optar
por operar en el sector informal. Por ejemplo, una corriente de
pensamiento sefiala a la excesiva carga impositiva como causa de que
una empresa sea informal (por ejemplo Cebula, 1997; Giles y Tedds,
2002). Un punto de vista alternativo supone que, mas que la carga
tributaria, es la relacion entre informalidad y los costos de entrada al
sector formal, en términos de procedimiento, costo monetario y tiempo
(Djankov et.al., 2002; Auriol y Warltessm 2005). Mientras que otra
corriente destaca la calidad de las instituciones (corrupcion, débil
sistema legal) y la excesiva regulacion, en particular de la fuerza laboral
como factor determinante de la informalidad (Friedman et.al, 2000;
Johnson et.al., 1997, 1998, 2000; Botero et.al., 2004). En general, los
estudios anteriormente mencionados han utilizado datos provenientes
de diferentes paises (tanto de América Latina, como del Resto del

Mundo).

Con relacion a las caracteristicas personales del empleador, el modelo
nos sefiala que a mayor edad del microempresario se reduce la
probabilidad de informalidad y que dicho efecto tiene una tasa creciente
(dado el signo positivo que tiene el coeficiente que acompaiia al térmico
cuadratico), siendo su importancia robusta en el tiempo. Este ultimo

efecto lo podemos encontrar también sobre la variable Educacion.
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Centurion Medina, Reinerio Zacarias, (2013) en su tesis, “Gestion de
calidad, formalizacion, competitividad, financiamiento, capacitacion y
rentabilidad de las micro y pequefias empresas de la Provincia del Santa
cuyo objetivo general es: Determinar las principales caracteristicas de la
Gestion de Calidad, la formalizacién, la competitividad, el
financiamiento, la capacitacion, y la rentabilidad en las Mypes

Las conclusiones a que llego el estudio es la siguiente: la mayoria de las
Mypes de la Provincia el Santa asegura que la formalizacion les
proporciona ventajas, como aumento de las ventas, obtencion de
créditos y les ayuda a posesionarse en el mercado. Asimismo la mayoria
no cuentan con plan estratégico pero conoce a sus competidores y
percibe que es competitiva. La mayoria de las Mypes utiliza
financiamiento, ya que han solicitado créditos mas de una vez a terceros
para invertirlos en la compra de activos y capital de trabajo. De el
mismo modo aseguran que la capacitacion es una inversion, ya han
capacitado a su personal més de una vez, y por ultimo tienen
dificultades con el personal de poca iniciativa, no se adapta al cambio,
permitiendo una rotacion constante, pero la totalidad de las Mypes
coincide que la aplicacion de una adecuada gestion de calidad ha

mejorado el rendimiento de su negocio.

Loayza, Norman (2008) en su trabajo “Causas y consecuencias de la
informalidad en el Pertu”. Sostiene que la informalidad en el Peru esta

ampliamente generalizada, muestra niveles alarmantes. Estas
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mediciones disponibles la ubican como una de las més altas del mundo.
Esto es motivo de preocupacion porque refleja una ineficiente
asignacion de recursos (sobre todo de mano de obra) y una ineficiente
utilizacion de los servicios del estado, lo cual podria poner en riesgo las
perspectivas de crecimiento del pais. La evidencia comparativa sugiere
que la informalidad en el Per( es producto de la combinacion de malos
servicios publicos y un marco normativo que agobia a las empresas

formales.

Esta combinacion se vuelve particularmente peligrosa cuando, como en
el caso peruano, la educacion y desarrollo de capacidades es deficiente,
cuando los métodos de produccion son adn primarios, y cuando existen
fuertes presiones demograficas. Si bien la evidencia obtenida al
comparar los datos de distintos paises explica en gran medida el nivel
de informalidad en el Perl, ésta no es suficiente para explicarlo
completamente. Se requiere mayor informacion sobre el caso especifico

del Per( para llenar este vacio.

Hidalgo Suérez, Luis - En su comentario sobre formalizacion de las
Mypes: la esperanza eterna (Diario Gestion — 30-01- 2012) expone:

Las razones probablemente estén en que los incentivos que le otorga a
las Mypes no son vistos como tales por los mismo micro y pequefios
empresarios, frente a las ventajas que consiguen siendo informarles: no

pagan ningun tipo de impuesto ni beneficios sociales.
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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
estd, pero quizas pase por crear un sistema de estimulos o beneficios

reales para ellos.

Bases Tedricas

FORMALIZACION

Arbaiza (2011), la formalizacién no es un concepto neutro. En realidad, el
grado hasta el cual una empresa estd formalizada es un indicador de
perspectivas de quienes toma decisiones en ella respecto de los miembros de
la misma.

Las reglas y procedimientos disefiados para mejorar las contingencias que
enfrentan las organizaciones, forman parte de lo que se llama formalizacion.
Establecer objetivos e ir por ellos”, “organizar racionalmente, claramente y
eficientemente”. Especificar cada detalle para que cada uno esté seguro de la
tarea que debe realizar, “planear, organizar y controlar”. Estas y otras ideas
similares se engranan normalmente en nuestra forma de pensar sobre una
organizacion o de modo que valoramos y comprendemos la practica
organizacional. Para mucha gente es casi una segunda naturaleza el
organizar, estableciendo una estructura de actitudes claramente definidas

enlazadas por las lineas de ordenes, comunicaciones, coordinacion y control.
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La formalizacion es un proceso que hoy en dia subsiste en muchas
organizaciones. Por lo que se hace necesario estudiar su naturaleza,
propiedades, variables y su accién con el individuo, para entender el
funcionamiento de gran parte de las organizaciones variando en ellas segln

el grado de formalizacidn que emplean.

FORMALIZACION DE LAS MYPES

El 65% de las empresas en las que trabajan los peruanos son informales y
la mayoria de ellas tiene menos de cinco trabajadores. El problema de la
informalidad en el Perd, aunque los Gltimos gobiernos han lanzado leyes y
programas gque no han resultado atractivos, es hoy mas agudo que en otros
paises como Ecuador o Republica Dominicana que estan en la cola de la

region.

Jamele Rigolini, gerente sectorial de Desarrollo Humano para los paises
andinos del Banco Mundial y uno de los autores del reporte “El
emprendimiento en América Latina: muchas empresas y poca innovacion”,
afirma que es un sintoma de desequilibrio que existan tantas microempresas
con poco potencial de crecimiento y que no generan empleo de calidad. Uno
de cada tres emprendedores no contrata empleados y pueden pasar

décadas sin crecer.

Para Samuel Gleiser, presidente de la Camara de Comercio de Lima, el alto
nivel de la informalidad no disminuye porque mas alla de los discursos no

hay una politica de Estado que haga atractiva la formalidad y que
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simplifique toda la normativa. “Persisten las trabas burocraticas y un
sistema tributario y laboral que no apoya el crecimiento de la pequefia
empresa, sino que hace que esta se estanque”, sostiene.

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 Promocion y
Formalizacion de la Micro y Pequefia Empresa (mas conocida como Ley
Mype).

Las razon probablemente esté en que los incentivos que 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).

La Ley Mype cred un régimen laboral especial para este tipo de empresas
que se orienta basicamente a disminuir de manera sustancial el costo del
empleo formal para los empleadores Mype. Una nueva iniciativa, impulsada
por el Gobierno (Produce) y su partido (Gana Per() en el Congreso agrega
incentivos de tipo tributario.

Otro tema que impide la formalizacion es que, mas alld 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 estd 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 Mype, de entrada, un aumento
sustancial de su costo en planillas.

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
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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 (por ejemplo, capacitacion gratuita y acceso a otros servicios que se
orienten a aumentar su productividad y ventas en el mercado), combinado
con mayores riesgos para aquellos proveedores de las Mype que las usan
para evadir impuestos. (http://blogs.gestion.pe/controversiaeconomica

/2012/01/formalizacion-de-las-mypes-la.html).

IMPUESTO A LA RENTA

Decreto Legislativo N° 1269

EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA

POR CUANTO:

Que mediante Ley N° 30506, Ley que delega en el Poder Ejecutivo la
facultad de legislar en materia de reactivacion econdémica y formalizacion,
seguridad ciudadana, lucha contra la corrupcién, agua y Ssaneamiento y
reorganizacion de Petroperu S.A., el Congreso de la Republica ha delegado
en el Poder Ejecutivo, por el plazo de noventa (90) dias calendario, la
facultad de legislar, entre otros aspectos, en materia de reactivacion
econdmica y formalizacion facultando a establecer un régimen juridico-

tributario especial para las micro y pequefias empresas, incluyendo tasas
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progresivas aplicadas a la utilidad o los ingresos, a eleccién de cada

contribuyente;

De conformidad con lo establecido en el articulo 104 de la Constitucién
Politica del PerGd y en el ejercicio de las facultades delegadas de
conformidad con el numeral a.4) del literal a) del inciso 1) del articulo 2 de

la Ley N° 30506;

Con el voto aprobatorio del Consejo de Ministros;

Con cargo a dar cuenta al Congreso de la Republica;

Ha dado el Decreto Legislativo siguiente:

DECRETO LEGISLATIVO QUE CREA

EL REGIMEN MYPE TRIBUTARIO DEL

IMPUESTO A LA RENTA

CAPITULO |

DISPOSICIONES GENERALES

Acrticulo 1.- Objeto

El presente decreto legislativo tiene por objeto establecer el Régimen
MYPE Tributario - RMT que comprende a los contribuyentes a los que se

refiere el articulo 14° de la Ley del Impuesto a la Renta, domiciliados en el
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pais; siempre que sus ingresos netos no superen las 1700 UIT en el ejercicio

gravable.

Resultan aplicables al RMT las disposiciones de la Ley del Impuesto a la

Renta y sus normas reglamentarias, en lo no previsto en el presente decreto

legislativo, en tanto no se le opongan.

Articulo 2.- Definiciones

Para efecto del presente decreto legislativo, se entendera por:

a. SUNAT

Superintendencia Nacional de Aduanas y de

Administracion Tributaria.

b. RUC

Registro Unico de Contribuyentes.

c. Caodigo Tributario

Texto Unico Ordenado del Codigo Tributario,
aprobado mediante el Decreto Supremo N° 133-2013-

EF y normas modificatorias.

d. Ley del Impuesto

Texto Unico Ordenado de la Ley del Impuesto a la

Renta, aprobado mediante el Decreto Supremo N° 179-

alaRenta 2004-EF y normas modificatorias.
e. Régimen Régimen de determinacion del impuesto: a la renta de
tercera categoria contenido en la Ley del Impuesto a la
General Renta.
f.UIT Unidad Impositiva Tributaria.
Nuevo Régimen Unico Simplificado, aprobado
g. Nuevo RUS

mediante Decreto Legislativo N° 937 y normas
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modificatorias.

h. Régimen Espec.

Régimen Especial del Impuesto a la Renta
contemplado en el Capitulo XV de la Ley del Impuesto

a la Renta.

i. Ingresos netos

A la totalidad de ingresos brutos provenientes de las
rentas de tercera categoria a las que hace referencia el
articulo 28° de la Ley del Impuesto a la Renta
deducidas las devoluciones, bonificaciones, descuentos
y conceptos similares que respondan a las costumbres
de la plaza, incluyendo las rentas de fuente extranjera
determinada de acuerdo a lo dispuesto en el articulo

51° de la Ley del Impuesto a la Renta.

Cuando se mencionen articulos sin sefialar la norma a la que corresponden,

se entenderan referidos al presente decreto legislativo.

Acrticulo 3.- Sujetos no comprendidos

No estdn comprendidos en el RMT los que incurran en cualquiera de los

siguientes supuestos:

a) Tengan vinculacion, directa o indirectamente, en funcion del capital con

otras personas naturales o juridicas; y, cuyos ingresos netos anuales en

conjunto superen el limite establecido en el articulo 1.

Para los efectos del presente inciso, el reglamento del presente decreto

legislativo sefialara los supuestos en que se configura esta vinculacion.
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b) Sean sucursales, agencias o cualquier otro establecimiento permanente en
el pais de empresas unipersonales, sociedades y entidades de cualquier

naturaleza constituidas en el exterior.

c) Hayan obtenido en el ejercicio gravable anterior ingresos netos anuales
superiores a 1700 UIT.

En el caso que los sujetos se hubieran encontrado en mas de un régimen

tributario respecto de las rentas de tercera categoria, deberan sumar todos

los ingresos, de acuerdo al siguiente detalle, de corresponder:

- Del Régimen General y del RMT se considera el ingreso neto anual;

- Del Régimen Especial deberan sumarse todos los ingresos netos mensuales
segun sus declaraciones juradas mensuales a que hace referencia el inciso

a) del articulo 118° de la Ley del Impuesto a la Renta;

- Del Nuevo RUS deberan sumar el total de ingresos brutos declarados en

cada mes.

CAPITULO 1I

TRIBUTACION PARA EL

REGIMEN MYPE TRIBUTARIO

Articulo 4.- Determinacion del impuesto a la renta en el RMT

4.1 Los sujetos del RMT determinaran la renta neta de acuerdo a las
disposiciones del Régimen General contenidas en la Ley del Impuesto a la

Renta y sus normas reglamentarias.
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4.2 El reglamento del presente decreto legislativo podra disponer la no
exigencia de los requisitos formales y documentacion sustentatoria
establecidos en la normativa que regula el Régimen General del Impuesto a
la Renta para la deduccion de gastos a que se refiere el articulo 37° de la

Ley del Impuesto a la Renta, o establecer otros requisitos que los sustituyan.

Articulo 5.- Tasa del Impuesto

El impuesto a la renta a cargo de los sujetos del RMT se determinara
aplicando a la renta neta anual determinada de acuerdo a lo que sefale la
Ley del Impuesto a la Renta, la escala progresiva acumulativa de acuerdo al

siguiente detalle:

RENTA NETA ANUAL TASAS
Hasta 15 UIT 10%
Maés de 15 UIT 29,50%

Articulo 6.- Pagos a cuenta

6.1 Los sujetos del RMT cuyos ingresos netos anuales del ejercicio no
superen las 300 UIT declararan y abonaran con caracter de pago a cuenta
del impuesto a la renta que en definitiva les corresponda por el ejercicio
gravable, dentro de los plazos previstos por el Cddigo Tributario, la cuota
que resulte de aplicar el uno por ciento (1,0%) a los ingresos netos

obtenidos en el mes.

Estos sujetos podran suspender sus pagos a cuenta conforme a lo que

disponga el reglamento del presente decreto legislativo.

31



6.2 Los sujetos del RMT que en cualquier mes del ejercicio gravable
superen el limite a que se refiere el numeral anterior, declararan y abonaran
con caracter de pago a cuenta del impuesto a la renta conforme a lo previsto
en el articulo 85° de la Ley del Impuesto a la Renta y normas

reglamentarias.

Estos sujetos podran suspender sus pagos a cuenta y/o modificar su
coeficiente conforme a lo que establece el articulo 85° de la Ley del

Impuesto a la Renta.

6.3 La determinacion y pago a cuenta mensual tiene caracter de declaracion

jurada.

CAPITULO 111

ACOGIMIENTO, CAMBIO DE REGIMEN, LIBROS

Y REGISTROS CONTABLES

Acrticulo 7.- Acogimiento al RMT

Los sujetos que inicien actividades en el transcurso del ejercicio gravable
podran acogerse al RMT, en tanto no se hayan acogido al Régimen Especial
o al Nuevo RUS o afectado al Régimen General y siempre que no se
encuentren en algunos de los supuestos sefialados en los incisos a) y b) del

articulo 3.

El acogimiento al RMT se realizard& Unicamente con ocasion de la

declaracion jurada mensual que corresponde al mes de inicio de actividades
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declarado en el RUC, siempre que se efecte dentro de la fecha de

vencimiento.

Articulo 8.- Cambio de Régimen

8.1.

8.2.

8.3.

Los contribuyentes del Régimen General se afectaran al RMT, con la
declaracion correspondiente al mes de enero del ejercicio gravable
siguiente a aquel en el que no incurrieron en los supuestos sefialados

en el articulo 3.

Los sujetos del RMT ingresaran al Régimen General en cualquier mes

del ejercicio gravable, de acuerdo a lo que establece el articulo 9.

Los contribuyentes del Régimen Especial se acogeran al RMT o los
sujetos del RMT al Régimen Especial de acuerdo con las
disposiciones contenidas en el articulo 121° de la Ley del Impuesto a
la Renta.

Los contribuyentes del Nuevo RUS se acogerdn al RMT, o los
contribuyentes del RMT al Nuevo RUS de acuerdo con las

disposiciones de la Ley del Nuevo RUS.

Articulo 9.- Obligacidn de ingresar al Régimen General

9.1.

Los sujetos del RMT que en cualquier mes del ejercicio gravable,
superen el limite establecido en el articulo 1 o incurran en algunos de
los supuestos sefialados en los incisos a) y b) del articulo 3,
determinaran el impuesto a la renta conforme al Regimen General por

todo el ejercicio gravable.
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9.2. Los pagos a cuenta realizados, conforme a lo sefialado en el articulo 6,
seguiran manteniendo su condicion de pago a cuenta del impuesto a la
renta. A partir del mes en que se supere el limite previsto en el articulo
1 o incurra en algunos de los supuestos sefialados en los incisos a) y b)
del articulo 3 o, resulte aplicable lo previsto en el primer parrafo del
numeral 6.2 del articulo 6, los pagos a cuenta se determinaran
conforme al articulo 85° de la Ley del Impuesto a la Renta y normas

reglamentarias.

Articulo 10.- Inclusion de oficio al RMT por parte de la SUNAT

Si la SUNAT detecta a sujetos que realizan actividades generadoras de
obligaciones tributarias y que no se encuentren inscritos en el RUC, o que
estando inscritos no se encuentren afectos a rentas de tercera categoria
debiéndolo estar, o que registren baja de inscripcion en dicho registro,
procedera de oficio a inscribirlos al RUC o a reactivar el nimero de registro,

segun corresponda, y acogerlos en el RMT siempre que:

(i) No corresponda su inclusion al Nuevo RUS, conforme el articulo 6°-A de

la Ley del Nuevo RUS; vy,

(ii) Se determine que los sujetos no incurren en algunos de los supuestos

sefialados en los incisos a) y b) del articulo 3; vy,

(iii) No superen el limite establecido en el articulo 1.
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La inclusion operard a partir de la fecha de generacion de los hechos
imponibles determinados por la SUNAT, la que podra ser incluso anterior a

la fecha de la deteccion, inscripcion o reactivacion de oficio.

En caso no corresponda su inclusion al RMT, la SUNAT debera afectarlos

al Régimen General.

Articulo 11.- Libros y Registros Contables

Los sujetos del RMT deberdn llevar los siguientes libros y registros

contables:

a) Con ingresos netos anuales hasta 300 UIT: Registro de Ventas, Registro

de Compras y Libro Diario de Formato Simplificado.

b) Con ingresos netos anuales superiores a 300 UIT estan obligados a llevar
los libros conforme a lo dispuesto en el segundo parrafo del articulo 65° de

la Ley del Impuesto a la Renta.

Avrticulo 12.- Afectacion al Impuesto Temporal a los Activos Netos

Los sujetos del RMT cuyos activos netos al 31 de diciembre del ejercicio
gravable anterior superen el S/ 1 000 000,00 (un millon y 00/100 soles), se
encuentran afectos al Impuesto Temporal a los Activos Netos a que se

refiere la Ley N° 28424 y normas modificatorias.

Articulo 13.- Presunciones aplicables
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Los sujetos que se acojan al RMT se sujetaran a las presunciones
establecidas en el Codigo Tributario y en la Ley del Impuesto a la Renta,

que les resulten aplicables.

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS FINALES

Primera. Vigencia

El presente decreto legislativo entra en vigencia el 1 de enero de 2017.

Segunda. Reglamentacion

El Poder Ejecutivo, mediante decreto supremo refrendado por el Ministro de
Economia y Finanzas, dictard las normas reglamentarias del presente

decreto legislativo.

Tercera. Exclusiones al RMT

Se encuentran excluidos del RMT aquellos contribuyentes comprendidos en
los alcances de la Ley N° 27037, Ley de Promocion de la Inversion en la
Amazonia y norma complementaria y modificatorias; Ley N° 27360, Ley
que aprueba las Normas de Promocién del Sector Agrario y normas
modificatorias; la Ley N° 29482, Ley de Promocion para el desarrollo de
actividades productivas en zonas alto andinas; Ley N° 27688, Ley de Zona
Franca y Zona Comercial de Tacna y normas modificatorias tales como la
Ley N° 30446, Ley que establece el marco legal complementario para las
Zonas Especiales de Desarrollo, la Zona Franca y la Zona Comercial de

Tacna; y normas reglamentarias y modificatorias.
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DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS TRANSITORIAS

Primera. Incorporacion de oficio al RMT

La SUNAT incorporara de oficio al RMT, segln corresponda, a los sujetos
que al 31 de diciembre de 2016 hubieren estado tributando en el Régimen
General y cuyos ingresos netos del ejercicio gravable 2016 no superaron las
1700 UIT, salvo que se hayan acogido al Nuevo RUS o Régimen Especial,
con la declaracion correspondiente al mes de enero del ejercicio gravable
2017; sin perjuicio que la SUNAT pueda en virtud de su facultad de
fiscalizacion incorporar a estos sujetos en el Régimen General de

corresponder.

Segunda. Acompafiamiento tributario

Tratandose de contribuyentes que inicien actividades durante el 2017 y
aquellos que provengan del Nuevo RUS, durante el ejercicio gravable 2017,
la SUNAT no aplicara las sanciones correspondientes a las infracciones
previstas en los numerales 1, 2, y 5 del articulo 175°, el numeral 1 del
articulo 176° y el numeral 1 del articulo 177° del Cédigo Tributario respecto
de las obligaciones relativas a su acogimiento al RMT, siempre que los
sujetos cumplan con subsanar la infraccion, de acuerdo a lo que establezca

la SUNAT mediante resolucion de superintendencia.

Lo sefialado en la presente disposicion no exime del pago de las

obligaciones tributarias.
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DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS MODIFICATORIAS

Primera. Modificacion del primer y segundo péarrafo del articulo 65° de la

Ley del Impuesto a la Renta

Modifiquese el primer y segundo parrafos del articulo 65° de la Ley del

Impuesto a la Renta, por el siguiente texto:

“Articulo 65°.- Los perceptores de rentas de tercera categoria cuyos ingresos
brutos anuales no superen las 300 UIT deberan llevar como minimo un
Registro de Ventas, un Registro de Compras y el Libro Diario de Formato

Simplificado, de acuerdo con las normas sobre la materia.

Los perceptores de rentas de tercera categoria que generen ingresos brutos
anuales desde 300 UIT hasta 1700 UIT deberan llevar los libros y registros
contables de conformidad con lo que disponga la SUNAT. Los demas
perceptores de rentas de tercera categoria estdn obligados a llevar la

contabilidad completa de conformidad con lo que disponga la SUNAT.

(..).7

Segunda. Modificacion de los acapites (iv) y (x) del inciso b) del articulo
118°, del encabezado del inciso b) y ultimo parrafo del articulo 119°, y los

articulos 121° y 122° de la Ley del Impuesto a la Renta

Modifiquese los acéapites (iv) y (x) del inciso b) del articulo 118°, el
encabezado del inciso b) y ultimo parrafo del articulo 119°, y los articulos

121°y 122° de la Ley del Impuesto a la Renta, por el siguiente texto:

38



“Articulo 118°.- Sujetos no comprendidos

(..)

b) (...)

(iv) Sean notarios, martilleros, comisionistas y/o rematadores; agentes
corredores de productos, de bolsa de valores y/u operadores especiales que
realizan actividades en la Bolsa de Productos; agentes de aduana; los

intermediarios y/o auxiliares de seguros.

(..)

(x) Realicen las siguientes actividades, segun la Clasificacion Industrial
Internacional Uniforme - CIIU Revision 4 aplicable en el Per( segln las

normas correspondientes:

(x.1) Actividades de médicos y odonto6logos.

(x.2) Actividades veterinarias.

(x.3) Actividades juridicas.

(x.4) Actividades de contabilidad, teneduria de libros y auditoria,

consultoria fiscal.

(x.5) Actividades de arquitectura e ingenieria y actividades conexas de

consultoria técnica.
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(x.6) Programacion informatica, consultoria de informaética y actividades
conexas; actividades de servicios de informacion; edicion de programas de
informética y de software en linea y reparacion de ordenadores y equipo

periféricos.

(x.7) Actividades de asesoramiento empresarial y en materia de gestion.

(..).”

“Articulo 119°.- Acogimiento

(..)

b) Tratandose de contribuyentes que provengan del Régimen General o

Régimen MYPE Tributario o del Nuevo Régimen Unico Simplificado:

(..))

El acogimiento al Régimen Especial tendra caracter permanente, salvo que
el contribuyente opte por acogerse al Nuevo Régimen Unico Simplificado o
al Régimen MYPE Tributario o ingrese al Régimen General; o se encuentre
obligado a incluirse en el Régimen MYPE Tributario o en el Régimen

General, de conformidad con lo previsto en el articulo 122.”

“Articulo 121°.- Cambio de Régimen

Los contribuyentes acogidos al Régimen Especial podran acogerse al

Regimen MYPE Tributario o ingresar al Régimen General en cualquier mes
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del ejercicio gravable, mediante la presentacion de la declaracion jurada que

corresponda.

Los contribuyentes del Régimen General o Régimen MYPE Tributario
podran optar por acogerse al Régimen Especial en enero segun el inciso b)

del primer parrafo del articulo 119. En dicho caso:

a) Aplicaran contra sus pagos mensuales los saldos a favor a que se refiere

el inciso c) del Articulo 88° de la Ley.

b) Perderan el derecho al arrastre de las pérdidas tributarias a que se refiere

el Articulo 50° de la Ley.”

“Articulo 122°.- Obligacion de ingresar al Régimen MYPE Tributario o al

Régimen General

Si en un determinado mes, los contribuyentes acogidos al Régimen Especial
incurren en alguno de los supuestos previstos en los incisos a) y b) del
articulo 118, se acogeran al Régimen MYPE Tributario o ingresaran al

Régimen General a partir de dicho mes, segln corresponda.

En este caso, los pagos efectuados segun lo dispuesto por el Régimen
Especial tendran carécter cancelario, debiendo tributar segun las normas del
Régimen MYPE Tributario o el Régimen General a partir de su ingreso en

este.”

Tercera. Incorporacion del literal (xi) al inciso b) del articulo 118° de la Ley

del Impuesto a la Renta
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Incorporese el literal (xi) al inciso b) del articulo 118° de la Ley del

Impuesto a la Renta, por el siguiente texto:

“Articulo 118°.- Sujetos no comprendidos

(..)

b) (...)

(..)

(xi). Obtengan rentas de fuente extranjera.

(..).”

POR TANTO:

Mando se publique y cumpla, dando cuenta al Congreso de la Republica.

Dado en la Casa de Gobierno, en Lima, a los diecisiete dias del mes de

diciembre del afio dos mil dieciséis.

PEDRO PABLO KUCZYNSKI GODARD

Presidente de la Republica

FERNANDO ZAVALA LOMBARDI

Presidente del Consejo de Ministros

ALFREDO THORNE VETTER
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Ministro de Economia y Finanzas

(Fuente: diario “El Peruano”)

LA PROBLEMATICA DE LA INFORMALIDAD DE LAS MYPES

En su gran mayoria las Mypes en el Pert son informales. Segln la real
academia espafiola, el concepto de informal en el Pert es considerado al
vendedor ambulante.

La Organizacién Internacional del Trabajo (2002) sefiala que el término
economia informal hace referencia al conjunto de actividades econdémicas
desarrolladas por los trabajadores y las unidades econdémicas que, tanto en la
legislacién como en la préactica, estan insuficientemente contempladas por
sistemas formales o no lo estan en absoluto.

Las actividades de estas personas y empresas no estan reconocidas por la
ley. Si bien estas personas operan dentro del ambito de la ley, esta no se
aplica o no se cumple; o no fomenta su cumplimiento por ser inadecuada,

engorrosa o imponer costos excesivos.

Tomando este concepto podemos afirmar que ser informal es crear un
negocio, que es un fin licito, pero, para hacerlo realidad no cumplen con los
requisitos formales establecidos.

Cifras estimadas hasta el afio 2004 sefialan que las microempresas con la

pequefia empresa constituyen el 98.35% de todas las empresas formales a
nivel pais y tienen ventas anuales menores a 2°720,000 nuevos soles. Las
microempresas informales son 1°855,705 y las pequefias empresas 15,395,

lo cual suman 1°870,470 empresas.
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Segun cifras del INEI Lima metropolitana aporta el 45% del PBI nacional y
alberga el 26% de la poblacion. En la region se desarrolla actividades
basicamente terciarias y secundarias; las actividades terciarias representan el
81% del PBI y las secundarias el 19%. Y segun la actividad econémica que
realizan los diversos negocios de las mypes, se observa una concentracion
significativa de las actividades comerciales con el 62,5%; le sigue en orden
de importancia las actividades industriales o de manufactura en un 12,2%;
los servicios de hostales y restaurantes en un tercer lugar en cuanto al
numero de establecimientos con un 7,6%.

Una caracteristica importante es que en Lima Metropolitana, frente a la
concentracion de actividades economicas en zonas tradicionales como San
Isidro, Miraflores, Jesus Maria, Cercado de Lima, aparecen nuevos lugares
que durante la ultima década se consolidaron como polos de actividad
econdmica tales como San Juan de Lurigancho, el Parque Industrial de Villa
el Salvador, Ate, Los Olivos, Comas, el Conglomerado comercial y de
produccion de Gamarra, en el distrito de La victoria, entre otros. Pero en la
mayoria operan bajo la informalidad
(http://www.monografias.com/trabajos41/formalizacionpymes/formalizacio

n-pymes.shtml#ixzz4QkkonUbA)

En la Provincia de Lima, en el distrito de San Juan de Miraflores (cono sur)
de la capital, existen 12,860 establecimientos al 2003. Tienen la

caracteristica de ser prestadoras de bienes y servicios. El porcentaje de

participacion del comercio en la economia del distrito es 67% siendo el de

servicios 22%, y la produccidn 11%. De estos establecimientos econdémicos,
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la gran mayoria, es decir, el 95% son micro y pequefias empresas, con una
poblacién econdmicamente activa que alcanza el 67% de la poblacién total
del distrito, y sélo el 54% se encuentra ocupado.

Segun la base de datos del Doing Bussines realizado por el Banco Mundial

que realiza el estudio de las trabas burocraticas y legales a las que un nuevo

empresario se debe enfrentar para formalizar su empresa, menciona que en

el Pert, formar una empresa debe pasar por 10 procedimientos

administrativos, con una duracién de 72 dias, y un costo de $ 847 dolares,

ubicando al pais en el puesto nimero 92 en el afio 2006 del ranking de

paises a nivel mundial que ponen impedimentos burocraticos para crear una

empresa.

Aunque programas impulsadas por el estado como Mi Empresa reducen el

tiempo y los costos de formalizacion aun no llegan a todas las mypes.

Aproximadamente 50% del tiempo relacionado con la formalizacion de una

empresa se consume a nivel municipal (obtener una Licencia Municipal de

Funcionamiento). Existen evidencias estadisticas de que 65% de las

denuncias relacionadas a barreras burocraticas que son recibidas por

INDECORPI se relacionan a procedimientos municipales.

Las mypes al no estar formalizadas se ven limitadas en poder desarrollarse

ocasionando las siguientes desventajas:

e No podran participar en concursos publicos y adjudicaciones como
proveedores de bienes o servicios.

e Estan limitados a realizar negocios con otras empresas y competir en el
mercado nacional e internacional.

¢ No podran asociarse o formar consorcios empresariales.
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¢ Se dificultara su acceso al sistema financiero formal.

o No participaran en programas de apoyo a la mypes promovidas por el
estado.

¢ No conoceran el rendimiento de sus inversiones a través de la evaluacion
de sus resultados contables y seran evasores tributarios al no cumplir con
sus obligaciones.
(http://www.monografias.com/trabajos41/formalizacion-

pymes/formalizacion-pymes2.shtml#ixzz4QkmgNefo)

TEORIA DE LA CALIDAD:
W. EDWARD DEMING
A) Fundacion tedrica
e La calidad provoca una reaccion en cadena como de podré ver en la
siguientes pagina.
e En un proceso por conseguir la calidad entran en juego los siguientes
factores criticos: Clientes
Necesitamos:
- Comprender sus necesidades actuales y futuras.
- Satisfacer tales necesidades.
- Lograr que nos reconozcan como proveedor innovador, de alta calidad
y bajo costo.
- Forjar relaciones de largo plazo con ellos.
Personal. Se requiere:
- Trabajo en equipo
- Prevencion, no correccion de defectos.
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- Capacitacion como proceso continuo.

- Motivacion a participar en el mejoramiento incesante del proceso.

- Responsabilidad y autoridad desplegadas lo més cerca posible del nivel
donde se realiza el trabajo.

- Iniciativa, innovacion y toma de riesgos necesarios para el desarrollo.

Comunicacion libre y abierta de ideas y opiniones.

Inversionistas. Estamos obligados a:

- Mejorar incesantemente la calidad y la posicién competitiva.

- Ofrecer ganancias razonables a los accionistas.

Proveedores. Debemos:

- Integrarlos a la organizacion.

- Involucrarlos con el compromiso del mejoramiento incesante.

- Establecer con ellos vinculos a largo plazo.

- Sostener con ellos relaciones que se basen en la confianza.

- Exigir de ellos evidencias estadisticas de calidad.

La comunidad. EI compromiso es:

- Trato justo, ético y profesional con todos los integrantes de la
comunidad.

- Influencia positiva sobre la comunidad.

- Cumplimiento de todas las leyes y reglamentos relacionados con el
negocio.

- Difusion amplia de nuestras operaciones entre la colectividad.
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B) Metodologia para implantar la calidad

Deming afirma que no es suficiente tan sélo resolver problemas, grandes o

pequefios. La direccidn requiere formular y dar sefiales de que su intencién

es permanecer en el negocio, y proteger tanto a los inversionistas como los
puestos de trabajo.

La misién del organismo es mejorar continuamente la calidad de nuestros

productos o servicios a fin de satisfacer las necesidades de los clientes. Esto

se logra generando un ambiente de integracion y cooperacion en el que los
que estén involucrados. Si la organizacion consigue llegar a esa meta,
aumentara la productividad, mejorard su posicion competitiva en el
mercado, ofrecera una ganancia razonable a los accionistas, asegurara su
existencia futura y brindara empleo estable a su personal.

El esfuerzo anterior debe ser encabezado por la administracion superior.

Para facilitar el logro de tal meta de mejoramiento, Deming ha propuesto a

los directivos de diversas organizaciones un sistema constituido por los

siguientes catorce puntos:

1. Ser constantes en el propdésito de mejorar el producto o servicio, con el
objetivo de llegar a ser competitivos, de permanecer en el negocio y de
proporcionar puestos de trabajo.

2. Adoptar la nueva filosofia de “conciencia de la calidad”. Nos
encontramos en una nueva era economica. Los directivos deben ser
conscientes del reto, afrontar sus responsabilidades y hacerse cargo del

liderazgo para cambiar.
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10.

Suprimir la dependencia de la inspeccion para lograr la calidad.
Eliminar la necesidad de la inspeccion en masa, incorporando la calidad
dentro del producto en primer lugar.

Acabar con la préactica de hacer negocios sobre la base del precio. En
vez de ello, minimizar el costo total. Establecer la tendencia a tener un
solo proveedor para cualquiera articulo, con una relacion a largo plazo,
de lealtad y confianza.

Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccion y servicio,
para mejorar la CALIDAD vy la productividad y asi reducir los costos
continuamente.

Instituir la formacion en el trabajo.

Implantar el liderazgo. El objetivo de la supervision debe consistir en
ayudar a las personas, a las maquinas y a los aparatos para que hagan un
trabajo mejor:

Desechar el miedo, de manera que cada uno pueda trabajar con eficacia
para la organizacion.

Derribar las barreras entre dependencias. Las personas de diferentes
departamentos deben trabajar en equipo, para prever los problemas de
produccion y los que podrian surgir en el uso del producto, con el
mismo o con el usuario.

Eliminar las metas numéricas, los carteles y los lemas que busquen
nuevos niveles de productividad, sin ofrecer métodos que faciliten la
consecucion de tales metas. El grueso de las causas de baja calidad y
baja productividad pertenecen al sistema y, por tanto, caen mas alla de

las posibilidades del personal operativo.
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11.

12.

13.

14.

Eliminar cuotas numeéricas prescritas y sustituirlas por el liderazgo.
Eliminar las barreras que impiden al empleado gozar de su derecho a
estar orgulloso de su trabajo.

Implantar un programa vigoroso de educacién y auto — mejora.
Involucrar a todo el personal de la organizacion en la lucha por

conseguir la transformacion. Esta es tarea de todos.

JOSEPH M. JURAN

A)

1.

Fundamentacion teorica
Siempre existe una relacion en cadena Entrada — Salida. En cualquier
etapa de un proceso, la salida (producto) se convierte en la entrada

(insumo) de una siguiente etapa.

. Cualquier actividad juega un triple papel de: Proveedor — Procesador —

Cliente

La gestion de CALIDAD se realiza por medio de una trilogia:

. Planeacion de la calidad (desarrollo de productos y procesos necesarios

para satisfacer las necesidades de los clientes).

Control de calidad.

Mejora de la calidad.

Se requiere del establecimiento de unidades comunes de medida para
evaluar la calidad.

Se necesita establecer medios (“sensores”) para evaluar la calidad en

funcién de esas unidades de medida.
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B) Metodologia para implantar la calidad
Juran habla de la “Gestion de la Calidad para Toda la Empresa” (GCTE).
Esta se define como un enfoque sistematico para establecer y cumplir los
objetivos de calidad por toda la empresa.
Las etapas que Juran propone son las siguientes:
1. Crear un comité de calidad.
2. Formular politicas de calidad.
3. Establecer objetivos estratégicos de calidad para satisfacer las
necesidades de los clientes.
4. Planificar para cumplir los objetivos.
5. Proveer los recursos necesarios.
6. Establecer controles para evaluar el comportamiento respecto de los
objetivos
- Unidades comunes de medida para evaluar la calidad.
- Medios “sensores” para evaluar.
7. Establecer auditorias de calidad.
8. Desarrollar un paguete normalizado de informes.
KAORU ISHIKAWA
A) Fundamentacion tedrica
- El Control de calidad es un sistema de métodos de produccién que
econdémicamente genera bienes o servicios de calidad, acordes con los
requisitos de los consumidores.
- Practicar el control de calidad es desarrollar, disefiar, manufacturar
mantener un producto de calidad que sea el mas econémico, el més util

y siempre satisfactorio para el consumidor.
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Para alcanzar esta meta, es preciso que en la empresa de todos

promuevan y participen en el control de calidad, incluyendo tanto a los

altos ejecutivos como a todas las divisiones de la empresa y a todos los

empleados. El control de la calidad no es una actividad exclusiva de

especialistas, sino que debe ser estudiado y conseguido por todas las

divisiones y todos los empleados. Asi se llega el Control Total de la

Calidad.

El Control Total de la Calidad se logra cuando se consigue una completa

revolucion conceptual en toda la organizacion. Esta revolucion se

expresa en las categorias siguientes:

1.

2.

Lo primero es la calidad; no las utilidades a corto plazo.

La orientacion es hacia el consumidor; no hacia el productor.
Pensar desde el punto de vista de los demas.

El siguiente paso en el proceso es su cliente: hay que derribar
las barreras del seccionalismo.

Utilizacion de datos y nimeros en las presentaciones: empleo
de métodos estadisticos.

Respeto a la humanidad como filosofia administrativa:
administracion totalmente participante.

Administracion interfuncional; trabajo en equipo entre los

diferentes departamentos o funciones.

- El circulo de calidad es un grupo pequefio que desarrolla actividades

de control de calidad voluntariamente, dentro de un mismo lugar de

trabajo.
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- Los circulos de calidad constituyen una manera de involucrar al
personal de la organizacion en el Control de Total de la Calidad.

- El control de calidad requiere de la utilizacion de métodos
estadisticos.
Estos son de tres categorias: elemental, intermedia y avanzada.

- EI método estadistico elemental es el indispensable para el control de
calidad, y es el usado por todo el personal de la organizacion, desde
los directores hasta el personal operativo.

- Son siete las herramientas que constituyen el método estadistico
elemental. Estas son:
o Diagrama de Pareto
o Diagrama de Causa — Efecto.
e Estratificacion.
e Hoja de Verificacion.
e Histograma
« Diagrama de Dispersion

e Gréficas y Cuadros de Control.

B) Metodologia para implantar la calidad.

El Dr. Ishikawa organiza el proceder de la organizacion para conseguir el
control de la calidad en los siguientes pasos:

Planear:

1. Definir metas y objetivos.

2. Determinar métodos para alcanzarlos.

Hacer:
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6.

. Proporcionar educacién y capacitacion.

Realizar el trabajo.
Verificar:
. Constatar los efectos de la realizacion.
Actuar:
Emprender las acciones apropiadas.

Dada la importancia de los criterios de calidad dentro de la metodologia

promovida por el Dr. Ishikawa, aqui se incluyen los pasos que €l

recomienda para estos equipos:

1.

2.

Escoger un tema (fijar metas).

Aclarar las razones por las cuales se elige dicho tema.
Evaluar la situacion actual.

Analizar (investigar las causas).

Establecer medidas correctivas y ponerlas en accion.
Evaluar los resultados.

Estandarizar y prevenir los errores y su repeticion.
Repasar y reflexionar, considerar los problemas restantes.

Planear para el futuro.

ARMAND V. FEIGENBAUM

A)

Fundamentacion teorica

En la actualidad, los compradores perciben mas claramente la calidad de
los diversos productos que compiten en el mercado y compran de
acuerdo a esto. La calidad es factor basico en la decision del cliente

respecto a la adquisicion de productos y servicios.
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- Lacalidad ha llegado a ser la Unica fuerza de gran importancia que lleva
el exito organizacional y al crecimiento de la compariia en mercados
nacionales e internacionales.

- Procesos de calidad fuerte y efectivos estan generando excelentes
resultados y utilidades en empresas con estrategias de calidad efectivas.
Esto estd demostrado por los importantes aumentos en la penetracion del
mercado, por mejoras importantes en la productividad total, por la
reduccion significativa de los costos y por un liderazgo competitivo mas
fuerte.

- Lacalidad es en esencia una forma de administrar a la organizacion. Las
llaves genuinas de la busqueda del éxito en la calidad, se han convertido
en un asunto de gran interés para la administracion de las compafiias en

todo el mundo.

B) Metodologia para implantar la calidad

El Dr. Feigenbaum propone un sistema que permite llegar a la calidad en
una forma estructurada y administrada, no simplemente por casualidad .
Este sistema se llama Control Total de la Calidad y dirige los esfuerzos de
varios grupos de la organizacién para integrar el desarrollo del
mantenimiento y la superacién de la calidad a fin de conseguir la
satisfaccion total del consumidor. Este sistema esta formado por los
siguientes puntos:

1. Politicas y objetivos de calidad definidos y especificos.

2. Fuerte orientacion hacia el cliente.
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3. Todas las actividades necesarias para lograr estas politicas y objetivos
de calidad.

4. Integracion de las actividades de toda la empresa.

5. Asignaciones claras al personal para el logro de la calidad.

6. Actividad especifica del control de proveedores.

7. ldentificacion completa del equipo de calidad.

8. Flujo definido y efectivo de informacion, procesamiento y control de
calidad.

9. Fuerte interés en la calidad, ademas de motivacién y entrenamiento
positivo sobre la misma en toda la organizacion.

10. Costo de calidad acompafiado de otras mediciones y estandares de
desempefio de la calidad.

11. Efectividad real de las acciones correctivas.

12. Control continto del sistema, incluyendo la pre alimentacion y
retroalimentacion de la informacion, asi como el analisis de los
resultados y comparacion con los estandares presentes.

13. Auditoria periddica de las actividades sistematicas.

H.JAMES HARRINGTON

A) Fundamentos tedricos.
- La principal razon de éxito ya no es la produccion en masa. Ahora es
la calidad, considerada desde la perspectiva de los clientes.
- Para los clientes y, por tanto, para una mayor participacion en el

mercado, el factor determinante en la calidad; no los precios mas bajos.
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- Las compaiiias cuyos procesos producen continuamente articulos de
calidad se benefician con:
- Menores costos de produccion.
- Méargenes de utilidad mas altos.
- Mayor participacién en los mercados.
- Los clientes son la vida de todo negocio, su activo més valioso. Si no
hay clientes, no hay negocio.
- Ya no es posible sobrevivir con los niveles de defectos que
aceptabamos antes. S6lo deben comprarse los materiales y componentes
que satisfagan los requerimientos del trabajo que hemos de realizar.
- El Unico enfoque de la calidad que logra éxito es aquel que convierte
ésta en la forma de vida predominante de la empresa.
Para conseguir que la calidad se convierta en una nueva forma de vida
en la organizacidn, se requiere llevar a cabo un proceso de
mejoramiento.
Este proceso es un compromiso progresivo y continuo. Implica una
nueva forma de pensar en todas las actividades, desde aquéllas que se
realizan en un departamento operativo, hasta las que caracterizan el
manejo de oficina del director general.
El cambio drastico en la forma de pensar de la organizacion para que la
calidad se logre, no es algo que se pueda ordenar. No ocurre de la noche
a la mafana o a consecuencia de un programa. El truco radica en
convertir el proceso de mejoramiento en parte del sistema operativo de

la empresa. Debe estar presente en todo lo que hagamos, en nuestra
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manera de pensar y, mas que nada, en nuestra forma de actuar.

B) Metodologia para implantar la calidad

El Dr. Harrington propone un proceso de mejoramiento que ésta
constituido por un conjunto de actividades complementarias entre si; y
que confirman que todos los integrantes de la organizacion, empleados y
directivos un entorno propicio para el mejoramiento de su desempefio.
Un proceso que ayuda a aceptar el cambio y a convertir en parte
necesaria del estilo de vida el seguir mejorando.

El proceso de mejoramiento esta formado por diez actividades basicas:
1. Obtener el compromiso de la alta direccion.

2. Instituir un consejo directivo de mejoramiento.

3. Conseguir la intervencién de mejoramiento.

4. Asegurar la participacion de los empleados en equipo.

5. Lograr la colaboracion individual.

6. Crear equipos para el mejoramiento de los sistemas y procesos.

7. Desarrollar actividades con la participacion de los proveedores.

8. Establecer actividades que aseguren la calidad.

9. Desarrollar e implantar planes de mejoramiento a corto plazo, asi
como una estrategia de mejoramiento a largo plazo.

10. Definir un sistema de reconocimientos.

PHILIP CROSBY
A) Fundamentacion teorica

Todo trabajo es un proceso. Este concepto implica que cada trabajo o tarea
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debe ser considerada no como algo aislado; sino como parte de una cadena

interrelacionada en la que se va multiplicando la siguiente trilogia:

e Proveedor e insumos que él proporciona.

e Proceso realizado a través de trabajo de cada persona.

e Clientes o usuarios que reciben el producto o servicio.

Para que se dé la calidad se requiere que en los insumos, en el trabajo y en
los servicios o productos se cumplan los requisitos establecidos para
garantizar un correcto funcionamiento en todo. La calidad, definida como
“cumplir los requisitos”, es uno de los principios propuestos por Crosby.
Otro principio establece que “el sistema de la calidad es la prevencion, y no
la correccion”.- Crosby defiende que: “El estandar de la realizacion es cero

defectos”.

- El Ultimo principio es: “La medida de la calidad es el precio del
incumplimiento”.

B) Metodologia para implantar la calidad

Philip Crosby tiene muy bien definidos los pasos que deben seguirse para

que en una organizacion se impute el Proceso para el Mejoramiento de la

Calidad (PMC).

1. Compromiso de la direccion.

2. Equipo para el mejoramiento de la calidad.

3. Medicion.

4. Costo de la calidad.

5. Conciencia sobre la calidad.
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6. Accion correctiva.

7. Planeacion del dia de cero defectos.
8. Educacion al personal.

9. Fijacion de metas.

10. Eliminacion de las causas de error.
11. Reconocimiento.

12. Consejos de calidad.

13. Repeticion de todo el proceso.

Principales filosofias de calidad.
1. Deming establece el siguiente planteamiento: cuando se mejora la calidad
se logra:
e Los costos disminuyen debido a menos reprocesos.
e Menor nimero de errores.
e Menos demora y obstaculos.

e Mejor utilizacion de las maquinas, del tiempo y de los materiales.

I) Estrategia de Deming:

1. Crear en el propo6sito de mejora del producto y servicio, con un plan
para ser competitivo y permanecer en el campo de los negocios.

2. Adoptar una nueva filosofia eliminar los niveles cominmente aceptados
de demoras, errores, productos defectuosos.

3. Suspender la dependencia de la inspeccion masiva, se requiere

evidencia estadistica de que el producto se hace con calidad.
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10.

11.

12.

13.

14.

Eliminar la practica de hacer negocio sobre la base del precio de venta,
en vez de esto, mejore la calidad por medio del precio, es decir
minimice el costo total.

Buscar areas de oportunidad de manera constante para que se puedan
mejorar los sistemas de trabajo de manera permanente.

Instituir métodos modernos de entrenamiento en el trabajo.

Instituir una supervision para que fomente el trabajo en equipo con el
objeto de mejorar la calidad lo cual automaticamente mejore la
productividad.

Eliminar el temor, de modo que todos puedan trabajar efectivamente
para una empresa.

Romper barreras entre los departamentos. Debe existir comunicacion
entre todos los integrantes de la empresa, ya que todos tienen un
objetivo comun.

Eliminar esloganes y metas enfocadas a incrementar la productividad
sin proveer métodos.

Eliminar estandares de trabajo que prescriben cuotas numéricas ya que
si la principal meta es la cantidad, la calidad se va a ver afectada.
Eliminar las barreras que se encuentran entre el trabajador y el derecho
a sentirse orgulloso de su trabajo.

Instituir un vigoroso programa de educacidén y entrenamiento que
permita desarrollar nuevos conocimientos y habilidades para tener
personal mas calificado en beneficio de la empresa.

Crear una estructura en la alta direccion que impulse diariamente los 13

puntos anteriores.
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1) Filosofia de Juran.

¢ Planificacion de la calidad, control de calidad.

e La planificacion de la calidad consiste en desarrollar los productos y
procesos necesarios para satisfacer las necesidades de los clientes.

e El primer paso para planear la calidad es identificar quienes son los
clientes.

o Paraidentificar a los clientes hay que seguir el producto para ver sobre
quienes repercute.

o Para comprender las necesidades de los clientes, debemos ir mas alla de
las necesidades manifestadas y descubrir las no manifestadas.

e Las percepciones de los clientes pueden parecernos irreales, pero para los
clientes son una realidad y, por lo tanto tenemos que tomarlas en serio.

e La precision en asuntos de calidad exige que lo digamos con nimeros

¢ Antes de planificar el proceso, deberan ser revisados los objetivos por las
personas involucradas.

e El objetivo optimo de la calidad tiene que satisfacer las necesidades de los
clientes y proveedores por igual.

e Lacalidad de una empresa empieza por la planeacion de la misma.

e Muchas empresas tiene que hacer frente a graves pérdidas y desechos,

deficiencias del proceso de planeacion.

I11) Filosofia de Crosby.
1. Cumplir con los requisitos.
2. Prevencion.

3. Cero defectos.
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4. Precio de incumplimiento.

Etapas en el proceso de mejoramiento de Calidad.
1. Compromiso en la direccion.

2. Equipos de mejoramiento de la calidad.
3. Medicion de la calidad.

4. Evaluacion del costo de la calidad.

5. Concientizacion de la calidad.

6. [Equipos de accion correctiva.

7. Comités de accion.

8. Capacitacion.

9. Dia cero defectos.

10. Establecimiento de metas.

11. Eliminacion de la causa de error.

12. Reconocimiento.

13. Consejo de calidad.

14. Repetir el proceso de mejoramiento de calidad.

IV) Filosofia de Tagushi.

Propone la palanca de calidad.

Solo en la etapa de disefio de un producto podemos tomar medidas contra la
variabilidad causada por agentes internos, externos y por imperfecciones de
manufactura (ruido).

La palanca de la calidad.

e  Disefio del producto.

e Disefio del proceso.
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e  Produccion.

e  Mejora del producto.

V) Filosofia de Ishikawa.

1.  El control total de calidad es hacer lo que se debe hacer en todas las
industrias.

2.  El control de calidad que no muestra resultados no es control de
calidad

3. Hagamos un control total de calidad que traiga tantas ganancias que
no sepamos qué hacer con ellas.

4.  El control de calidad empieza con educacion y termina con educacion.

5. Paraaplicar el control total de calidad tenemos que ofrecer educacion
continua para todo, desde el presidente hasta los obreros.

6.  El control total de calidad aprovecha lo mejor de cada persona.

7. Cuando se aplica el control total de calidad, la falsedad desaparece de
la empresa.

8.  El primer paso del control total de calidad es conocer los requisitos de
los consumidores.

9.  Preveer los posibles defectos y reclamos.

10. El control total de calidad llega a su estado ideal cuando ya no
requiere de inspeccion.

11. Eliminese la causa basica y no los sintomas.

12. El control total de calidad es una actividad de grupo.

13. Las actividades de circulos de calidad son parte del control total de

calidad.
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14. El control total de calidad no es una droga milagrosa.

15. Si no existe liderazgo desde arriba no se insista en el CTC.

La Mejora Continua

La mejora continua significa que el indicador mas fiable de la mejora de la
calidad de un servicio sea el incremento continuo y cuantificable de la
satisfaccion del cliente.

Esto exige a la Organizacion adoptar una aproximacion centrada en los
resultados en materia de incremento continuo de la satisfaccion del cliente,
integrado en el ciclo anual de planificacion de actividades de la
Organizacion.

La creacion de una cultura de mejora continua en una Organizacion no es
algo que se pueda hacer de un dia para otro, y esto es cierto tanto para el
sector publico, como para el sector privado. Cambiar la mentalidad, los
habitos, las técnicas y los conocimientos del ser humano no constituye en
reto pequefio. No existen férmulas magicas, soluciones simples, ni
decisiones rapidas para conseguirlo. Lograr progresos apreciables de la
noche a la mafiana en materia de calidad del servicio pertenece mas a la
ficcion que a la realidad de las Organizaciones. El éxito en la creacion de
esta cultura de mejora continua exige un liderazgo firme y sostenido que
apoye la iniciativa y la adhesion a sus principios, la asignacion de recursos
suficientes y la participacion activa en el proyecto. La mejora de la calidad
no puede obtenerse mediante un programa. Se trata del resultado de un

proceso de mejora continuo y permanente.
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Este liderazgo necesario (imprescindible) para la implantacion en el seno de
la Organizacion de la cultura de la mejora continua, tiene que producirse
tanto en los niveles politicos como en la alta direccion de la Organizacion:
no pueden delegar la responsabilidad, es necesario que asuman la direccién
de los trabajos o nada sucedera.

Es crucial que los esfuerzos orientados a la mejora del servicio provengan
de los directivos de linea y no sélo de los departamentos “staff”” o asesores,
y esto por razones de credibilidad, influencia y sentido de copropiedad
organizativa. Estos directivos de linea deben ejercer el liderazgo y
constituirse en los “propietarios” y conductores del proceso de mejora
continua, aunque exista un departamento “staff” que tenga como cometido
operativo la mejora de la calidad de los servicios.

Vemos pues la importancia que tiene poner en los puestos de direccién a
personas con capacidad de liderazgo, en situacion de poder ejercerlo con
efectividad.

La mejor forma de afrontar los retos que conlleva la implantacién de una
cultura de mejora continua en la calidad del servicio es implicar a la mayor

cantidad de gente posible.

La forma méas adecuada de conseguir una participacion efectiva del
personal (y como consecuencia dar pasos en la creacion de una cultura de la
mejora continua en la Organizacion), es por medio de la creacion de
equipos de trabajo, sobre todo si se tiene en cuenta que, en muchas

ocasiones, la entrega de un servicio implica una cadena de actividades y
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empleados interrelacionados entre si. Muy raras veces un servicio de calidad
es el resultado de una accion individual aislada.

Para conseguir de forma sostenida a lo largo del tiempo este incremento en
la satisfaccion de los clientes, es necesario fijar objetivos de mejora
continua en el cuadro del proceso de planificacion anual de actividades y
objetivos de la Organizacién y que estos planes anuales estén basados en las
necesidades y expectativas de los clientes en la prestacion del servicio

considerado. (Federacion Espafiola de municipio s provincias 2003, Pag. 4)

Calidad en la Administracion
Para definir la calidad en la administracién enunciaremos alguno de los
conceptos siguientes:
e Calidad. Es el resultado de comparacion de las expectativas y
percepciones segun (Harrintgon, 1989, Zeithmal. 1991)
e La calidad consiste en satisfacer las demandas del cliente (Espeso y
Harrvey, 1994)
e La calidad es el conjunto de caracteristicas que satisfacen las
necesidades del consumidor (Juran y Gryna, 1993)
e Calidad, segiin Edward W. Deming, consiste en exceder las necesidades
y expectativas de los clientes a lo largo de la vida del producto
La Calidad en la administracion es causa, La administracion en la Calidad es
efecto
La calidad se define como: saber hacer bien las cosas

La administracion se define como: saber controlar las oportunidades del hacer
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Si la calidad es un valor absoluto que debe de ejercer para beneficio de la
persona, y se debe y se puede ejercer Unicamente en y a través de la persona,
por lo tanto es necesario que el ejercicio de ese valor implique todo un sistema
que permita controlar todas las oportunidades que el ejercicio del valor de la
calidad proporcione. Ese sistema de control de oportunidades es simple y
naturalmente la administracion. Si cada cabeza es un mundo, por lo tanto cada
persona tiene su forma muy personal de expresar y de ejercer el valor de la
calidad, la forma es diferente pero el contenido es el mismo, la calidad.

(Zavala, Medellin 2,003, Libro Teoria dela Calidad- Guadalajara-

Meéxico)

Administracion de la calidad

Esta definicion no se ha concretado debido a los diferentes conceptos de
autores especialistas en el tema. Todas estan en lo cierto solo hasta un cierto
punto, la mayoria son considerables, pero solo mencionan algunos de los
aspectos del amplio campo de la administracion de calidad total, y que es
absurdamente imposible encontrar en una sola definicién todas las
caracteristicas que esta lleva. Si tan solo encontraramos una sola definicién que
sea corta, y también muy facil de tener en mente, no cubriria todas las
necesidades de tener esa informacion concreta, aunque hoy en dia muchas de
estas definiciones han sobresalido, con la definicion de que la administracion
de la calidad total es excelente (Mufioz, Andrés, La Gestion de Calidad Total
en la Administracion Publica,(Espafa: Diaz de Santos, 1999).

Hay autores que se enfocan en la relacion de los clientes, trabajo en equipo y

mejora continua, como Deming (1989) y Juran (1990), que mencionan en sus
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definiciones la importancia del liderazgo y reducir la variabilidad, asi como los
conjuntos de actividades, como la planificacion y control. También
sobresaliendo las herramientas de estdndares estadisticos para reducir y
eliminar errores. Dean y Bowen (1994) que se enfocan en las herramientas
operativas y técnicas, quienes tienen en perspectiva la administracion de
calidad como una teoria de que la administracion la pueden conformar los
principios, practicas y herramientas. Hay otros autores que ven la
administracion como una forma de gestion que envuelve a todo el personal de
la organizacion, ya que esta rodeada de valores culturales que permiten definir
la direccion de la totalidad desde la organizacion hasta los clientes. Esto hace
que la totalidad de la organizacion se visualice como un grupo de elementos
principales, formas de organizacién, que tienen como objetivo motivar a la
organizacion para brindarle la mejor calidad. Y al mencionar “la organizacion”
se refiere a todos los integrantes de la organizacion, desde los altos directivos
hasta los empleados. Todas las funciones realizadas por estos elementos son en
pro de la calidad hacia los clientes. Muchos creen que la Administracion de la
Calidad Total es un programa, y en realidad no es asi, sino que es una forma en
la que se puede hacer negocios, una perspectiva que se tiene de la organizacion
y de sus funciones. Los resultados de la implementacion de este, no solo se
puede apreciar a simple vista, sino que también en la forma en la que se
estructura la organizacion y la forma de lograr las metas corporativas.

(Criado, Fernando, Manual de la Calidad en la Gestion,(Espafa: Secretariado

de Publicaciones, Universidad de Sevilla,1999).
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La Gestion de la Calidad Total

(abreviada TQM, del inglés Total Quality Management) es una estrategia de
gestion desarrollada en las décadas de 1950 y 1960 por las industrias
Japonesas, a partir de las practicas promovidas por el experto en materia de

control de calidad W. Edwards Deming, impulsor en Japdn de los circulos de

calidad, también conocidos, en ese pafs, como «circulos de Deming»,t y Joseph
Juran.2 La TQM esta orientada a crear conciencia de calidad en todos los
procesos de organizacion y ha sido ampliamente utilizada en todos los sectores,
desde la manufactura a la educacion, el gobierno y las industrias de servicios.
Se le denomina total porque concierne a la organizacion de la empresa
globalmente considerada y a las personas que trabajan en ella.

Tras un analisis de la TQM publicado en Harvard Business Review en 1983, la

estrategia fue ampliamente adoptada por empresas estadounidenses.

Composicion de la gestion de calidad total

La gestion de calidad total estd compuesta por dos paradigmas:

e Gestion: el sistema de gestion con pasos tales como planificar, organizar,
controlar, liderar o lo que se conoce como el ciclo PHVA - Planear, Hacer,
Verificar y Actuar.

« Total: organizacion amplia

1. «Guru: W. Edwards Deming» The Economist. 5 de junio de 2009

2. «Total quality management» The Economist. Consultado el 20 de

septiembre de 2012.
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3. Marco conceptual
El Articulo 4° de la Ley MYPE, establece el concepto de Micro y Pequefia
Empresa, a la letra dice
Definicion de Micro y Pequefia Empresa Es una unidad econémica que
opera una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacién o

gestion empresarial, que desarrolla actividades de extraccion,

transformacion, produccion y comercializacion de bienes o prestacion de

servicios, que se encuentra regulada en el TUO (TEXTO UNICO
ORDENADO), de la Ley de Competitividad, Formalizacién y desarrollo de
la Micro y Pequefia Empresa y del Acceso al Empleo Decente (Dec. Leg. N°
1086) http://www.monografias.com/trabajos93/mypes-peru/mypes-

peru.shtml#ixzz4QwqbqWMk

Definicion de la Micro y Pequefia Empresa (Ministerio de la
Produccion)

Se define como micro y pequefia empresa a la unidad econdémica constituida
por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacién o
gestion empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene como
objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,

comercializacion de bienes p prestacion de servicios

Concepto de Formalizacion

Es el cumplimiento de las disposiciones del Estrado para el adecuado inicio

de una actividad empresarial (Ministerio de la Produccion 2012).
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SISTEMAS DE CALIDAD DE GESTION

Un 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 prestacion de
servicios con altos estandares de calidad, los cuales son medidos a través de

los indicadores de satisfaccion  (www.ucc.edu.co/sistema-gestion-

integral/.../sistema-gestion-calidad.asp)

CALIDAD TOTAL

El concepto de la calidad total es una alusion a la mejora continua, con el
objetivo de lograr la calidad éptima en la totalidad de las areas dentro de
una organizacion. El profesor Japonés Kaoru Ishikawa, un autor reconocido
de la gestion de la calidad, proporciond la siguiente definicion respecto a la

Calidad Total: "

CONCEPTO DE CALIDAD (Norma 1SO 90001)
Es el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con
los requisitos, entendiéndose por requisito necesidad o expectativa

establecida, generalmente implicita u obligatoria.
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4. Hipotesis
4.1 Hipdtesis General
Los enfoques de gestion de calidad y formalizacion son ideas clave en
el desarrollo de las Mypes en el sector comercial Gimnasios del

Distrito de lquitos, 2016.

4.2 Hipotesis Especificas

e Las caracteristicas tangibles e intangibles desarrolladas por las
Mypes sector comercial Gimnasios satisfacen a sus clientes en el
Distrito de lquitos, 2016.

e EIl mejoramiento de la gestion y formalizacion de las Mypes es una
idea prioritaria en los administradores de las Mypes en el sector
comercial Gimnasios del Distrito de Iquitos, 2016.

e EIl grado de preparacion en gestion y formalizacién de los
administradores de las Mypes mejorard el grado de percepcion del
cliente sobre la calidad y formalizacion del sector comercial

gimnasio del Distrito de Iquitos, 2016.
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11l METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
1. Tipo de Investigacion
El tipo de investigacion es cuantitativa, porque se recolecta datos de campo
por medio de encuestas enriqueciéndose de los mismos, con utilizacion y

consecuencias practicas de los conocimientos.

2. Nivel de Investigacion
El nivel serd descriptivo porque especifica las propiedades importantes de

personas que se someten al andlisis. Se aplicara la correlacion de Pearson.

3. Disefio de la Investigacion
El disefio de la presente investigacion es no experimental transversal: no
experimental por que se estudiara conforme a la realidad, sin

modificaciones; transversal por que se estudiara en un tiempo determinado

4. Poblacion y muestra de la investigacion
POBLACION
La poblacion estd constituida por todos Gestores o Administradores los

gimnasios del distrito de lquitos.

MUESTRA

La muestra sera del 100% de la poblacion total.
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5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La recoleccion de datos se realizo de la siguiente manera:

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

TECNICAS

INSTRUMENTOS

Observacion

Guia de observacion

Encuesta

Cuestionario estructurado

Documentaria

Fichas de trabajo

5.1 Técnicas para el procesamiento y analisis de datos

La técnica que se empled para el procesamiento de los datos fue la

computarizada, codificadas en una matriz mediante el paquete estadistico

IBM SPSS version 21 en espariol.

6. Consideraciones éticas

En el desarrollo de la presente investigacion se tendra presente las
consideraciones éticas en todo el proceso puesto que se desarrollara con el

mas minimo detalle de no encasillar a los entrevistados, se tendrd en cuenta

lo siguiente:

- Los instrumentos seran andnimos en todo el proceso

- Se informaré el objetivo de trabajo

- Se protegera la confiabilidad de los datos

- Ninguna de las preguntas atentara contra de la salud fisica, moral y social

de los participantes.
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v

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
El estudio de la gestion de calidad y formalizacion de las Mypes del sector
Servicios de gimnasio del Distrito de lquitos se ha dividido en seis etapas, desde
los aspectos generales de la empresa, la formalizacion, gestion de calidad,
control de procesos, Indicadores de desempefio y Cumplimiento con la
legislacion. El estudio levanto informacion de las personas involucradas en la
gestion de todas las empresas que se dedican al sector comercial Gimnasios del

distrito de lquitos, 2016.

Para el desarrollo de este trabajo de investigacion se describid y analiz6 cada

una de las actividades de la gestion de calidad y la formalizacion de las Mypes

en el sector servicios, rubro de gimnasios.
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7. LA EMPRESA
En la presente etapa se recolectan datos relacionadas a los gestores o duefios

de los Gimnasios del Distrito de Iquitos

Tabla 01
Sexo
Frecuencia Porcentaje
Masculino 6 40,0
Femenino 9 60,0
Total 15 100,0
GraficoN°01

Sexo delas personasencuestadas

60 +
40

Frecuencia Porcentaje

B Masculino ™ Femenino

El tabla 01 muestra los resultados en cuanto a sexo de los gestores o
propietarios de las Mypes rubro gimnasios, siendo los resultados lo siguiente:
el 60% de los entrevistados son de sexo femenino, el 40% son de sexo

masculino, evidenciando la primacia de las damas en este sector.
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Tabla 02

Edad
Frecuencia Porcentaje
menos de 25 afios 3 20,0
entre 25 y 35 afios 10 66,7
entre 36 y 45 afios 2 13,3
Total 15 100,0
Grafico N°02

%o de edad de los encuestados
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Menosde 25afios Entre25y 30 afios Entre 36 y 45 afios

B Frecuencia ¥ Porcentaje

Los resultados de la tabla 02 nos muestra que el 66.7% de los entrevistados
sus edades exceden los 25 a 35 afios, el 20% se encuentran en edades menores

de 25 afos, el 13.3% de los gestores o duefios flucttan entre los 36 a 45 afios.
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Tabla 03

Grado de Instruccion

Frecuencia Porcentaje
Secundaria 9 60,0
Superior no universitaria 6 40,0
Total 15 100,0
GraficoN°03
Grado deinstruccion
60
60
s
20
0 +

Frecuencia Porcentaje

B Superior ™ Superior no universitario

Se puede observar en la siguiente (Tabla 03) que el grado de instruccién de
los encuestados son: el 60% afirmd que tiene instruccion secundaria, el 40%
aseverd que es de nivel superior no universitaria, apreciandose que existe un
regular nivel de instruccion de parte de los propietarios de este tipo de

negocio.
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Tabla 04

Cargo
Frecuencia Porcentaje
Duefio 2 13,3
Administrador 13 86,7
Total 15 100,0

Gréafico N° 04
Cargo que ocoupan los encuestados
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® Duefio = Administrador

Con respecto al cargo que ocupan en la empresa (Tabla 04), el 86.7 %
opinaron que son los administradores y sélo el 13.3% manifestaron ser los

duefios.
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Tabla 05

Tiempo de desemperio en el cargo

Frecuencia Porcentaje
De 1 a 3 afios 9 60,0
De 4 a 6 afios 4 26,7
De 7 afios a mas 2 13,3
Total 15 100,0
Grafico N°05

Tiempo de desempefio en el cargo
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Con respecto a la pregunta sobre el tiempo de desempefio en el cargo (Tabla
05) las respuestas fueron las siguientes: el 60% de los entrevistados
manifestaron que estan en el rango de 1 a 3 afios, el otro 26.7% expresaron
que estan en el rango de 42 6 afios y solo el 13.3 % estan de 7 a mas afos,

afirmandose que este rubro es muy nuevo en nuestra sociedad distrital.
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Tabla 06

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

Frecuencia Porcentaje
de 1 a 3 afios 13 86,7
de 7 afios a mas 2 13,3
Total 15 100,0
Grafico N° 06

Cargo que ocoupan los encuestados
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Respecto a la pregunta sobre el tiempo de permanencia en la empresa (Tabla
N° 06) los resultados fueron los siguientes: el 86.7% afirmaron que su
permanencia es de 1 a 3 afios, el otro 13,3% expresaron que su permanencia

es de 7 aflos a mas.
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Tabla 07

La empresa es:
Frecuencia Porcentaje
Formalizada 15 100,0
No formalizada 0 0,0
Total 15 100,0
Grafico N°Q7

Formalizacdn de lasesmpresas
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La Tabla 07 nos expresa sobre la formalizacion y los resultados son las

siguientes: el 100% expresaron que se encuentran formalizadas.
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Tabla 08

Su empresa se cred para:

Frecuencia Porcentaje

Generar ganancias 15 100,0
Subsistencia 0 0,0
Total 15 100,0

Grafico N°08
Paraquése creo la empresa

A
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¥ Generar ganancias ™ Subsistencia

Respecto a la pregunta para qué se cre6 la empresa, las respuesta fueron las
siguientes: el 100% afirmaron que para generar ganancias, 10s mismos que

expresan Las caracteristicas de este tipo de rubro de negocio.
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8. FORMALIZACION
Tabla 09

¢La formalizacion le proporciona ventajas a su empresa?

Frecuencia Porcentaje
Si 15 100,0
No 0 0,0
Total 15 100,0
Grafico N°09

Leproporcionaventaja asu empresa
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Respecto a la pregunta si la formalizacion proporciona ventajas, el 100%

afirmaron que si les proporciona ventaja.
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Tabla 10

¢ Qué ventajas proporciona a su empresa?

Frecuencia Porcentaje
Aumento de ventas 2 13,3
Obtencion de créditos 11 73,4
Incrementa participacion en el mercado 2 13,3
Total 15 100,0
Grafico N°10
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La tabla 10 nos manifiesta que las ventajas que le proporciona la
formalizacion es: el 73.4% opinaron que les facilita la obtencion de créditos
financieros, el 13.3% manifestaron que les permite el aumento de la venta en
este tipo de servicios, y solo el 13,3% opind que incrementa su participacion

en el mercado.
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Tabla 11

¢En qué regimen esta constituida su empresa?

Frecuencia Porcentaje
General 10 66.7
Especial 3 20,0
Unico Simplificado 2 13,3
Total 15
GréaficoN°11
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Respecto al régimen en el cual estad constituida la empresa tabla ( 11) los
entrevistados respondieron lo siguiente: el 77.7% expresaron que se
acogieron al régimen General, el 20% afirmd estar en el especial y solo el

13.3 % se acogieron al régimen Unico Simplificado.
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e GESTION DE CALIDAD

Tabla 12

¢ Dispone la empresa de Vision, Mision y Valores?

Frecuencia Porcentaje
Si 15 100,0
No 0 0,0
Total 15 100,0
GraficoN°12
Laempresadisponede vision, mision y
valores?
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Los resultados a la pregunta sobre si la empresa posee una vision. Misién y

valores, el 100% de los encuestados afirmaron que si.
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Tabla 13

¢Dispone de un manual de procedimientos?

Frecuencia Porcentaje
Si 9 60,0
No 6 40,0
Total 15 100,0
GraficoN°13

Laempresadisponede un Manual de
Procedimientos?
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La tabla N° 13 nos muestra los resultados respecto a la pregunta sobre si
disponen de un manual de procedimientos, el 60.0% afirmaron que si, y el

40.0% expresaron que no disponen de este manual.
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Tabla 14

¢Existen procedimientos escritos para controlar la calidad de las diversas fases del

proceso?
Frecuencia Porcentaje
Si 9 60,0
No 6 40,0
Total 15 100,0
GraficoN°14

Existen procedimientos escritospra controlar
la calidad de las diferentes fases del proceso?
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Respecto a que si existen procedimientos escritos para controlar la calidad de
las diversas fases del proceso en la empresa, las respuestas son las siguientes:

el 60% opinaron que si 'y el 40% afirmaron que no.
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Tabla 15

¢ Tiene implementado un programa de calidad?

Frecuencia Porcentaje
Si 15 100,0
No 0 0,0
Total 15 100,0
Grafico N°15

Existre un implemento de calidad?
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Respecto a la pregunta sobre si la empresa tiene implementado un programa
de calidad, Tabla 15, las respuestas muestran: el 100% de los encuestados

afirmaron que si tienen
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Tabla 16

¢De quién es responsabilidad la calidad?

Frecuencia Porcentaje
De todos 0 0,0
Del equipo directivo 15 100,0
Del personal operativo 0 0,0
Total 15 100,0
GraficoN°16
La responsabilidad del agua a quién
pertenece?
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En la tabla 16 nos muestra las opiniones de los encuestados respecto a la

responsabilidad de la calidad, las respuestas son: el 100% del Equipo

directivos.
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Tabla 17

¢ Qué vias consideras méas adecuadas para mejorar la calidad?

Frecuencia Porcentaje
Cambio de cultura en la empresa 0 0,0
Formacion del personal 4 26,7
Gestion de procesos 0 0.0
Inversion en equipos 9 60,0
Motivacion de personas 2 13,3
Total 15 100,0

Grafico N° 17
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Respecto a la Tabla 17 nos muestra las respuestas sobre las vias consideradas
mas adecuadas para mejorar la calidad, el 60% manifestaron que es la
inversion en equipos, el 26.7% formacion personal y el 13.3% restante
expresaron que es la motivacion de personas.
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Tabla 18

¢Utiliza formatos de control de calidad?

Frecuencia Porcentaje
Si 2 13,3
No 13 86,7
Total 15 100,0
GréaficoN°18

Utiliza formato de control de calidad?
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En la tabla 18 respecto a la utilizacioén de formatos de control de calidad, las
respuestas de los encuestados fueron: el 86.7 opinaron que no y solo el 13.3%

expresaron que Si.

94



Tabla 19

¢Utiliza algun Plan de trabajo?

Frecuencia Porcentaje
Si 15 100,0
No 0 00,0
Total 15 100,0
Grafico N°20

Uliza un plan de trabajo
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Respecto a la utilizacion de algun plan de trabajo en la empresa, tabla(19) las

respuestas son las siguientes: el 100% afirmaron que si utilizan.
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Tabla 20

¢Cuenta su empresa con un organigrama?

Frecuencia Porcentaje
Si 4 26,7
No 11 73,3
Total 15 100,0
GraficoN°20

Cuenta su empresa con un organizagrama?
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En lo referente a la utilizacion de organigramas en la empresas, tabla (20) la
opinion de los encuestados es el siguiente; el 73.3% afirmaron que no vy el

26.7% expresaron que si.

96



Tabla 21

¢Sus trabajadores estan en planilla?

Frecuencia Porcentaje
Si 6 40,0
No 9 60,0
Total 15 100,0
GréaficoN°21

Sustrabajadoresestan en planilla?
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En la tabla 21 muestra la opinién de los administradores y
propietarios de los gimnasios que el 60% de su personal

no estan en planilla y solo el 40% si lo estan.
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Tabla 22

¢Sus trabajadores cuentan con cursos de capacitacion?

Frecuencia Porcentaje
Si 11 73,3
No 4 26,7
Total 15 100,0

Grafico N° 22
Sus trabajadores cuentas con cursos de
capacitacion?
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Respecto a que si los trabajadores cuentan con cursos de capacitacion, tabla
(1 22) el 73.3% de los entrevistados opinaron que si y solo el 27% opinaron

que no.
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CONTROL DE PROCESOS

Tabla 23

¢ Conoce usted un manual de procesos?

Frecuencia Porcentaje
Si 10 66,7
No 5 33,3
Total 15 100,0
GraficoN°23

Conoce Ud. un manual de procesos
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En la tabla 23 nos muestran que el 66.7% de los encuestados conocen un

manual de procesos y que el 33.3% expresaron que no conocen.
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Tabla 24

¢Posee la empresa un Manual de Procesos?

Frecuencia Porcentaje
Si 10 66,7
No 5 33,3
Total 15 100,0
Gréafico N°24

Posee la empresa un manual de procesos?
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Respecto a la pregunta a que si la empresa posee un manual de procesos ,
tabla ( 24) las respuestas nos muestran que el 66.7% afirmaron que si poseen

y el 33.3% expresaron no poseerla.
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Tabla 25

¢Sabe usted qué es un sistema de gestion de calidad?

Frecuencia Porcentaje
Si 15 100,0
No 0 0,0
Total 15 100,0
Grafico N°25
Sabe Ud. quees un sistema de gestion de
calidad?
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A la pregunta de que si sabe usted qué es un sistemas de gestion de calidad,

tabla ( 25) el 100% expresaron que si conocen.
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Tabla 26

¢Desearia implementarla?

Frecuencia Porcentaje
Si 15 100,0
No 0 0,0
Total 15 100,0
GréaficoN°26
Desearia implementarla?
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Respecto a la pregunta que si desearian implementarla tabla (26) las
respuestas muestran las opiniones de los encuestados, el 100% expresaron

que si y que le estan implementando.
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« INDICADORES DE DESEMPENO

Tabla 27

¢Supervisa el uso racional de los recursos?

Frecuencia Porcentaje
Si 15 100,0
No 0 0,0
Total 15 100,0
GréaficoN° 27
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En cuanto a la pregunta sobre si la administracion supervisa el uso racional de
los recursos, tabla (27) las respuestas fueron las siguientes: el 100%

expresaron que Si.

103



Tabla 28

¢Se muestra profesional en su trabajo?

Frecuencia Porcentaje
Si 15 100,0
No 0 0,0
Total 15 100,0
Grafico N°28

Se muestra pofesional en su trabajo?
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Respecto a la pregunta sobre el profesionalismo en el trabajo, Tabla 28, los

encuestados respondieron lo siguiente: el 100% afirmaron que si.
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¢Se preocupa si existe una adecuada orientacion a sus clientes?

Tabla 29

Frecuencia Porcentaje
Si 15 100,0
No 0 0,0
Total 15 100,0
Grafico N°29
Sepreocupasi existe una adecuada
orientacion a sus clientes?
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Asimismo respecto a la pregunta sobre si se preocupa si existe una adecuada
orientacion a sus clientes podemos apreciar que el 100% de los encuestados

expresaron que si se brinda una adecuada orientacion.
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Tabla 30

¢Fomenta en sus trabajadores nuevas ideas para mejorar los procesos?

Frecuencia Porcentaje
Si 15 100,0
No 0 0,0
Total 15 100,0
GraficoN°30
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En la tabla 30 respecto a que si se fomenta en sus trabajadores nuevas ideas

para mejorar los procesos la respuesta fue un 100% afirmativo.
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Tabla 31

¢Muestra aptitud para integrarse al equipo?

Frecuencia Porcentaje
Si 15 100,0
No 0 0,0
Total 15 100,0
GréaficoN°31
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Respecto a la aptitud para integrarse al equipo, tabla ( 31) las respuestas de

los encuestados es de un 100% afirmativo.
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e CUMPLIMIENTO CON LA LEGISLACION

Tabla 32

¢La empresa cumple con el pago de sus impuestos?

Frecuencia Porcentaje
Si 15 100,0
No 0 0,0
Total 15 100,0
Gréafico N°32
Laempresa cumple con el pago desus
Impuestos?
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E n la tabla 32 nos muestra las opiniones de los encuestados respecto al
cumplimiento de los pagos de sus impuestos, el 100% afirmaron que si

cumplen.
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Tabla 33

¢Conoce la Ley de la micro y pequefia empresa?

Frecuencia Porcentaje
Si 15 100,0
No 0 0,0
Total 15 100,0
Grafico N°33
Conocela Ley de la micro y pequefia
empresa?
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Del mismo modo a la pregunta de que si conocen la Ley de las micro y
pequefias empresas, las respuesta de los encuestados afirmaron en un 100%

que si conocen.
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Tabla 34

¢La empresa cumple con las normas de seguridad?

Frecuencia Porcentaje
Si 15 100,0
No 0 0,0
Total 15 100,0

GraficoN°34
Laempresacumple con las normasde
seguridad
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Respecto a que la empresa cumple con las normas de seguridad, tabla ( 34),

las respuestas de los encuestados es: el 100% afirmaron que si cumplen.
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Tabla 35

¢Cumple con las disposiciones de la entidad municipal del Distrito?

Frecuencia Porcentaje
Si 15 100,0
No 0 0,0
Total 15 100,0
GréaficoN°35
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Del mismo modo a la pregunta a que si la empresa cumple con las
disposiciones de la entidad municipal del distrito, las respuestas fueron: el

100% afirmaron que si.
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DISCUSION

Para el desarrollo de esta parte del estudio hacemos un analisis de los resultados

obtenidos por cada item desarrollado brindandonos de esta manera una vision clara

de los problemas que atraviesa este sector:

1.

El anélisis a la empresa, se puede afirmar que el 60% de los entrevistados es de
sexo femenino y el 40 % es de sexo femenino, demostrando el predomino del
sexo femenino en este sector. Asimismo podemos apreciar que la edad
predominante es de 25 a 35 afios de los gestores o administradores 66.7%, el
20% es menores de 25 afios y 13.3% de 26 a 45 afios, con respecto al grado de
instruccion el 60% de los directrices son de secundaria y el 40% es de
instruccion superior no universitaria, demostrando que mas se inclina para el
lado fisico que al intelectual; del mismo modo el cargo recae en el 86.7% en una
administrador y 13.3% en el duefio, se demuestra que no se esta teniendo en
cuenta la parte profesional en la administracion de los negocios, percibiéndose
poco esfuerzo para una adecuada gestion en los gimnasios. En lo que respecta al
tiempo en el cargo, en la mayoria de los establecimientos posee personal nuevo
60% (de 1 a 30 afios), manteniéndose la tendencia respecto al tiempo de
permanencia en la institucion ya que el 86.7% de ,0s gerentes 0 administradores

su permanencia es de 1 a 3 afios

En el analisis de la formalizacion podemos apreciar que el 100% de los

gimnasios estan formalizados y que la empresa se cred para generar ganancias.
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Asimismo opinaron que la formalizacién promueve ventajas (100% opinaron
que si), el 86.7% de estas ventajas es la obtencidn de créditos, asi como el 73.3%
estan acogidos al réegimen general de constitucion, lo que nos permite precisar
que en sector de gimnasios estdn debidamente ordenados en cuanto a

documentacion de funcionamiento.

El analisis de la Gestion de Calidad, el 100% de las empresas entrevistadas
afirmaron que tienen una Vision, Misién y Valores, solo el 53.3% disponen de
un manual de procedimientos y que el 100% ha implementado programas de
calidad, lo que nos permite precisar que muchas de estas empresas implementan
programas de calidad sin un manual preconcebido. Asimismo se puede apreciar
que los entrevistados afirman que la responsabilidad recae en el equipo directriz
(100%) y que las vias mas adecuadas para mejorar la calidad es la inversion en
equipos modernos y de alta tecnologia,” El negocio ya no solo es vender, ahora
es continuar con el cliente, y aqui “la calidad de servicio al cliente” hace
depender la rentabilidad de un negocio. La venta inicial es solo el comienzo de
una larga relacion con el consumidor ;tenemos nuestros sistemas para lograr
esto? Gracias a la tecnologia nuestra vida estd cambiando, en especial por la
capacidad, gque esta tecnologia nos permite relacionarnos con las personas a
nivel global (http://maestrofinanciero.com/importancia-de-invertir-en-
tecnologia-calidad-de-servicio-al-cliente/); pero si estan conscientes de que la
calidad sin control no es viable para alcanzar los objetivos establecidos. Del
mismo modo el 100% de empresas utilizar planes de trabajo establecidos, pero el
73.3% de estas empresas no cuentan con organigramas estructura ni funcional,

asi mismo se aprecia que el 60% de las empresas no cuentan con una planilla de
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pago a sus trabajadores, pero que existen programas de capacitacion al personal
73%

Respecto al analisis del item 4 control de procesos se puede afirmar el 66.7% de
los entrevistados tienen conocimiento de un manual de procesos y que el 73.3%
de las empresas poseen un manual de procesos, del mismo modo se aprecia que
el 100% de los gestores entrevistados tienen conocimiento de la gestion de la

calidad y que el 100% desearia implementarla

En el andlisis de los indicadores de desempefio, los resultados de nuestra
investigacion nos indica que se hace supervision en el uso adecuado de los
recursos (100% de las empresas), al mismo tiempo muestran profesionalidad en
el desarrollo de sus actividades diarias (100%) brindando una adecuada
orientacion al cliente (100%) fomentando en sus trabajadores nuevas ideas para

mejorar los procesos productivos (100%) mediante un trabajo en equipo (100%)

El andlisis sobre el cumplimiento con la legislacion se puede afirmar que el
100% de la las empresas en estudio pagan sus impuestos, asi como también el
100% tiene conocimiento adecuado de la Ley de las Micros y pequefias
empresas y por ultimo el 100% de las empresas también cumplen con las normas

y disposiciones de seguridad impartidas por la institucion Municipal.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES

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

conclusiones

1. A nivel de objetivo general, su pudo comprobar que el enfoque de gestion de
calidad y formalizacion es importante en el desarrollo de estas Mypes del
sector servicios de gimnasios. También se acepta la hipétesis de que la
gestion de calidad y formalizacion participan en el desarrollo de estas

Mypes.

2. En lo referente a la formalizacion podemos afirmar que el 100% de los
gimnasios que funcionan en el Distrito de Iquitos estan debidamente
formalizadas y constituidos bajo los regimenes mas apropiados a su empresa

y que ésta formalizacion les permite la obtencion de créditos.

3. En lo que respecta a gestion de la calidad los gimnasios han tomado en
consideracién que las empresas no se crean solo para generar dinero sino
como satisfacer mejor las necesidades del cliente mediante un servicio de
calidad por lo tanto se han implementado programas de calidad en los
establecimientos mediante el desarrollo de planes de trabajo debidamente
establecidos. Asimismo existen programas de capacitacion a los trabajadores
para mejorar sus formacion profesional y calidad de desempefio, pero lo que
es preocupante es un gran namero de ellos no cuentan con organigramas

estructurales y funcionales.

115



4. Respecto al control de procesos en el desarrollo de sus actividades los
gestores y/o administradores de los gimnasios tienen conocimiento de los
manuales de procesos y por ende los han implementado y que desearian
implementar la gestion de la calidad en todas las empresas dedicadas a este

rubro.

5. En lo referente a los indicadores de desempefio se asume que se hace una
supervision del uso adecuado de los recursos, mostrando una profesionalidad
en el desarrollo de sus actividades orientadas al cliente, fomentando en sus
trabajadores nuevas ideas para la mejora constante del proceso productivo

trabajando en equipo.

6. Respecto al cumplimiento de la legislacion vigente la totalidad de los
gimnasios hacen el pago de sus impuestos conforme los exige la legislacion.
Asimismo también cumplen con las normas y disposiciones de seguridad

impartida por la institucion municipal
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RECOMENDACIONES

1. A los propietarios o Administradores de las Mypes mejoramiento y
actualizacién constantemente en enfoque de gestion de calidad vy
formalizacion de sus empresas con el objeto de mejorar en el desarrollo de

estas Mypes del sector comercial gimnasios del distrito de Iquitos,2016.

2. A los Gestores o administradores se les recomienda el desarrollo
constantemente mediante programas de capacitacion en gestion de la calidad
y satisfaccion del cliente para alcanzar los objetivos empresariales. Asimismo
capacitar al personal mediante convenios con universidades o centros
especializados en empoderamiento del personal a fin de incrementar su
formacion profesional y calidad de desempefio en pos de la consecucién de

los objetivos personales y empresariales

3. Sugerir a los gimnasios desarrolla capacitaciones en su personal en control de
calidad para implementar la gestion de la calidad en todas las empresas
dedicadas a este rubro porque se pudo notar que muchas de ellas no estan

utilizando formatos de control de calidad.

4. Fortalecer el profesionalismo en las actividades orientadas al cliente y el
fomento de nuevas ideas para la mejora constante de los procesos productivos

en los gimnasios

5. Los gestores o duefios que adopten una orientacion al mercado deben

reconocer que el marketing es vital en el éxito en las organizaciones
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Cronograma:

2016
MES
CRONOGRAMA 1 5
1123 4 1 2 4 |1 1
Se recibi¢ asesoramiento | X | X | X | X | x | X X | X X

del docente para la
realizacion del proyecto de
investigacion.

Identificacion de las X
variables.
Determinacion del sector y X

rubro a estudiar.

Titulo del proyecto de X
investigacion.
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Busqueda de informacién
para planteamiento del
problema - caracterizacion.

Se determiné el enunciado
del problema.

Se fijo el objetivo general y
los respectivos objetivos
especificos.

Se realizé la justificacion
de la investigacion.

Se recopilo informacion
para la ejecucién del marco
tedrico y conceptual.

Se formula la hipotesis.

Se eligi6 la metodologia de
la investigacion.
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Se elabord la lista de los
recursos necesarios y el
presupuesto a utilizar para
la elaboracion del
proyecto.

Se realiz6 el método APA
con las respectivas web
grafias utilizadas en el

proyecto de investigacion.

Elaboracion y
Presentacion del
Proyecto de investigacion.

Sustentacion del informe.

RECURSOS NECESARIOS:

v Recursos Econémicos

v" Recurso Humano

v Celulares
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v' Computadora

v Internet
PRESUPUESTO

CONCEPTO VAS"—/OR

Asesoramiento 300.00

Pasajes 40.00

Impresion del proyecto 20.00

Anillado 3.00
Otros 20.00
TOTAL 383.00

125




TITULO: GESTION DE CALIDAD Y FORMALIZACION DE LA MYPES DEL SECTOR COMERCIAL GIMNASIOS DEL DISTRITO DE IQUITOS ANO 2016

PROBLEMA HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
¢ Qué enfoque de Gestion de | Los enfoques de gestién | INDEPENDIENTE “X”
Calidad y Formalizacion de calidad y formalizacién Enfoques de calidad Politicas de calidad Muy malo
desarrollan las Mypes del son ideas clave en el L. Malo
sector comercial Gimnasios | desarrollo de las Mypes en | Y formalizacién Controles de Regular
en el distrito de Iquitos, 2016? | el sector de comercial procesos Bueno
Gimnasios en el Distrito de Muy bueno
¢ Qué factores de calidad se Iquitos,2016 Indicadorgs de Excelente
deben considerar para o desempefio
satisfacer al cliente de las Las caracteristicas .
Mypes sector comercial tangibles e intangibles Cumplnfn'lento con la
gimnasios del distrito de desarrolladas por las legislacion
Iquitos, 20167? Mypes sector comercial
Gimnasios satisfacen a Impacto ambiental
¢ Qué opinién tienen los sus cl?entes en el Distrito
administradores de las Mypes | d€ lquitos.
en el sector comercial ) .
Gimnasios acerca de la glestirgr?](;/r?c:?ﬁgltizac?;n dlg
» i o
gestion y formalizacion las Mypes es una idea | DEPENDIENTE “Y” Herramientas de
¢ Cuél es el grado de prioritaria en los gestion de calidad
preparacién de los administradores de las | Gestidn de los

administradores de las Mypes Mypgs_ en e_I sect_or de
sector comercial gimnasios servicios de Gimnasios en
del Distrito de Iquitos, 20167 | ©l Distrito de lquitos

Administradores de
las Mypes en el

Distrito de Iquitos
El grado de preparacion
en gestion y formalizacion
respecto a la administracion de los administradores de
de calidad y formalizacién las Mypes mejorara el
que gestionan los gerentes de | 9rado de percepcion del

las Mypes sector comercial ?Ilent?_ sobre la clalldad y
gimnasios del Distrito de ormalizacion del ~sector

Iquitos ,20167? comercial gimnasios del
' Distrito de Iquitos,2016

¢Cudl es el grado de
percepcion de los clientes
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Instrumento de Recoleccién (Encuesta)

-
<
-~

N
ca“b

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Cuestionario aplicado a los duefios, gerentes o representantes legales
de las Micro y Pequeiias Empresas del &mbito de estudio.

El presente cuestionario se presenta una serie de preguntas elaboradas con el
propésito de recoger informaciéon de las micro y pequefias empresas para
desarrollar el trabajo de investigacion denominado “Gestion de calidad y

formalizacion de la Mypes del sector comercial gimnasios del distrito de
Iquitos, 2016.

La informacién que usted nos proporciona sera utilizada solo con fines académicos
y de investigacion, por lo que se le agradece por su valiosa informacion y
colaboracion.

I. DATOS GENERALES DEL REPRESENTANTE LEGAL DE LA
EMPRESA

1.1 Sexo: Masculino () Femenino ( )
1.2 Edad: Menor de 25 afos ( ) Entre 25-35 anos ( ) Entre 36-45( )

1.3 Grado de Instruccién
- Sin instruccién
- Primaria
- Secundaria

- Superior no universitaria
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- Superior universitaria

1.4 Cargo: Duefio.......... Administrador........... Gerente..........

1.5 Tiempo de desempefio en el cargo
1 a3 afos.......... 4 a 6 afos.......... 7 amas...........

1.6 Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro.

2.1 La empresa es: Formalizada........ No Formalizada

2.2 Su empresa se cred para: Generar ganancias... Subsistencia...

2.3 ¢(Laformalizacidn le proporciona ventajas a su empresa?:
Si... No...

2.4 éQué ventajas proporciona a su empresa?

Aumento de ventas...... Obtencidn de créditos..... Otros....
2.5 éEn qué régimen esta constituido su empresa?

General............ Especifico............ Simplificado

------------

2.6 ¢(Dispone la empresa de Visidon, Mision valores?: Si

2.7 éDispone de un manual de procedimientos? Si......... No............
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2.8 (Existen procedimientos escritos para controlar la calidad en
las diversas fases del proceso?: Si........ No.........

2.9 (Tiene implementado un programa de calidad?: Si...... No.........
2.10 ¢De quién es responsabilidad la calidad?

De todos......... Del equipo directo......... Del personal
operativo..........

2.11¢Qué vias consideras mds adecuadas para mejorar la calidad?

Cambio de cultura en la empresa.... Formacion del personal....
Gestion de procesos......... Inversidn en equipos.......... Gestion
de procesos......... Inversidn en equipos.........

Motivacion del personal.........

2.12  ¢Utiliza formatos de control de calidad?: Si......... No.........
2.13  ¢Utiliza algun plan de trabajo?: Si......... No.........

2.14 (Cuenta su empresa con organigrama?: Si......... No.........
2.15 ¢Sus trabajadores estan en planilla?: Si......... No.........

2.16 ¢Sus trabajadores cuentan con cursos de capacitacion?:

2.17 ¢éConoce usted un manual de procesos?: Si......... No.........

2.18 ¢iPosee la empresa un manual de procesos?: Si...... No..........
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2.19 ¢Sabe usted qué es un sistema de gestién de calidad?:
Si..... No.....
2.20 ¢Desearia implementarla?: Si......... No.........

Il INDICADORES DE DESEMPENO

3.1 éSupervisa el uso racional de los recursos?: Si......... No.........

3.2 ¢{Se muestra profesional en su trabajo?: Si......... No.........

3.3 éBrinda adecuada orientacion a los clientes?: Si......... No.........

3.4 ¢Fomenta en sus trabajadores nuevas ideas para mejorar los
Procesos?: Si......... No.........

3.5¢{Muestra aptitud para integrarse al equipo?: Si......... No.........

IV CUMPLIMIENTO CON LA LEGISLACION

4.1 éiLa empresa cumple con el pago de sus impuestos?: Si..... No......
4.2¢Conoce la Ley de la micro y pequeifia empresa?: Si......... No.........

4.3¢La empresa cumple con las normas de seguridad?: Si..... No......

4.4iCumple con las disposiciones de la entidad Municipal del

Distrito?: Si........ No.........

Iquitos, Noviembre del 2016
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