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Resumen 

La presente investigación de tipo descriptiva porque se conoció como influye la 

formalización y la gestión de calidad  de las MYPES servicio rubro empresas de 

transportes terrestres de la provincia de Leoncio Prado período 2015 - 2016, se trabajó con 

el diseño de una investigación no experimental de  nivel cualitativa porque permitió 

conocer las opiniones de los  sujetos de estudio. 

Mediante  una  entrevista  y  aplicación  de  un  cuestionario    a  12  empresarios  con el 

propósito de conocer  cuáles  son los factores que influyen la gestión de calidad y la 

formalización de las MYPES de servicio rubro transportes terrestres, se pudo conocer 

que   el 75% de los empresarios conocen de la facilidades que existen para formalizarse, y  

67% opina que la formalización mejora  la productividad y calidad del servicio al estar 

correctamente  formalizados. También   se pudo conocer  que el  67% de los empresarios 

utiliza mediciones de desempeño de los procesos  de calidad, se  encontró que el nivel de 

liderazgo por parte de los empresarios  es muy loable para el éxito empresarial. 

Hay que resaltar según los resultados que los empresarios del rubro  transportes terrestres 

muy poco les interesa las capacitaciones y por consiguiente dar un buen servicio al 

cliente.  

Finalmente, las conclusiones son: la mayoría de las MYPES encuestadas no tienen un 

manejo adecuado  de la gestión de calidad  y un  tercio de las mismas tienen conocimiento 

de la formalización. 

 

PALABRAS CLAVES: Gestión de Calidad, Formalización y MYPES  
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Abstract 

This descriptive research because they knew how it influences the execution and quality 

management of MSEs service category companies land transport in the province of 

Leoncio Prado period 2015 - 2016, he worked with the design of an experimental 

investigation level qualitative because it allowed the views of the study subjects. 

Through an interview and a questionnaire to 12 entrepreneurs in order to know which 

factors influence the quality management and the formalization of MSEs Service Sector 

Road transport is, it was known that 75% of employers know of the facilities that exist to 

be formalized, and 67% believe that the formalization improves productivity and quality of 

service to be properly formalized. It was also found that 67% of employers use 

performance measures of quality processes, it was found that the level of leadership on the 

part of employers is very commendable for business success. 

Should be noted that according to the results category land transport entrepreneurs very 

little interest the training and therefore give good customer service. 

Finally, conclusions are most MSEs surveyed do not have a proper management of quality 

management and a third of them are unaware of formalization. 

 

KEYWORDS: Quality Management, Registration and MYPES 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

En este mundo competitivo y globalizado, día a día las empresas se esfuerzan para brindar 

un buen servicio de calidad a sus clientes. Para lo cual establecen como estrategia enfocar 

sus esfuerzos en la parte medular de su negocio, por lo que sus servicios conexos tales 

como limpieza de sus instalaciones y movilidades, vigilancia, mantenimiento e incluso 

actividades administrativas son efectuados por proveedores externos denominados 

Outsourcers.  

Dichos proveedores deben tener la capacidad para otorgar servicios de calidad, cumplir 

con los requisitos establecidos por su contratante, además de cumplir con las obligaciones 

legales, garantizando que la empresa contratante no sea afectada por causa de la 

administración del proveedor. Sin embargo no todas las empresas tienen la capacidad de 

inversión para la implementación de un sistema de gestión de calidad que les permita 

asegurar la calidad de los servicios que otorgan al cliente, estas empresas deben seleccionar 

algunas formas para mejorar sus procesos, de acuerdo a sus necesidades específicas, sin 

embargo el Modelo de Gestión de calidad para servicios puede ser aplicado en forma 

autónoma, sin necesidad de contar con un certificado que tiene un alto costo, ya que sus 

utilidades no les permitiría realizar dicha inversión. Es importante que las empresas 

consideren que los premios a la excelencia, son premios otorgados a la capacidad 

administrativa e innovadora en la prestación de sus servicios y que le dan mejores 

rentabilidades económicas a su empresa, estos programas  requieren del compromiso de 

todos los directivos y personal vinculado a ellas, ya que sin el aporte de cada uno de ellos 

seria dificultoso llevar a cabo exitosamente esta organización y tener como cultura la  

calidad y excelencia en la prestación de este servicio y la constancia son indispensables.   

Los modelos de gestión de la calidad  son una guía resultado de los premios de calidad que 

se han desarrollado desde el siglo pasado, comenzando con el premio Deming de Japón en 
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el año de 1951, para el año de 1987 surge el premio Malcom Baldrige en Estados Unidos 

de América, el Modelo de la fundación europea para la administración de la calidad se 

fundó en el año de 1988,  el año de 1989 nace el Premio Nacional de Calidad de México. 

Estos modelos están preparados para servir como instrumento de auto evaluación para las 

organizaciones. Las instituciones que los promueven utilizan como elementos de difusión 

de los mismos,  cada año se lleva a cabo la entrega anual de los premios a la excelencia de 

la gestión. A lo largo del tiempo muchos países  han creado sus propios premios,  con la 

misma filosofía de los iniciadores, se considera como el máximo reconocimiento para las 

empresas u organizaciones  que resultan ganadores por realizar las mejores prácticas de 

calidad total y difundirlas para que las organizaciones los vean como un ejemplo a seguir. 

Los premios de calidad tienen un alto prestigio por lo que las organizaciones consideran  

importante la participación en dicho concurso; los modelos de gestión en los que se basa la 

evaluación de los avances de las organizaciones  tienen en común que están dirigidos hacia 

los clientes, procesos y mejora continua.   

El presente trabajo se desarrolló en una empresa de transporte para pasajeros, en la cual en 

el rubro de proveedores  ha evolucionado en forma constante con el afán de lograr el 

objetivo estratégico de garantizar el buen servicio al cliente, los servicios son parte 

importante para lograr el objetivo y la forma de lograrlo es la aplicación de un modelo que 

permita la orientación al proveedor en forma clara, por lo que se propone el modelo para 

servicios después de una mejora a un modelo aplicado.   

En la ciudad de Tingo María que en la actualidad   presenta un gran desarrollo urbano y 

potencial comercial, teniendo  uno de sus grandes problemas el  desorden vehicular y el 

tema de transporte urbano, desde aquí  lleva  la importancia el presente trabajo de 

investigación  que  nos  ayudará a compartir los resultados de la misma. Dentro del análisis 

de la economía del transporte urbano es importante conocer el esquema de la ciudad para 
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interrelacionar los elementos existentes y la funcionalidad que existe entre ellos a través 

del tiempo. 

Un tema importante de tocar es la problemática y el caos del transporte en Tingo María y 

otros departamentos del país. Una de las causas muy conocidas pero no solucionadas es el 

tamaño de nuestro parque automotor y su antigüedad. Las características   de la situación 

problemática   llevan a   enunciar   el problema general: ¿Cuáles  son las principales 

características de la Gestión de Calidad y la Formalización de las MYPES  sector comercio 

rubro empresas de transporte terrestres de la Provincia de Leoncio Prado, período 2015 – 

2016? 

El crecimiento demográfico acelerado en los centros urbanos ha incrementado la demanda 

de transporte masivo, cuya oferta no crece en la misma proporción. La infraestructura vial 

rígida, a falta de coordinación interinstitucional y el deficiente dinamismo de la 

planificación, hace que no se tome medidas correctivas, más que preventivas en materia de 

transporte. El tráfico y la movilidad, en términos de transporte, son la causa principal de 

los impactos negativos al ambiente urbano como la contaminación del medio ambiente, el 

ruido, el consumo excesivo de recursos energéticos y la ocupación extensiva del espacio.   

El transporte terrestre representa una actividad esencial en nuestra sociedad, tanto por su 

función de movilizar a las personas y los insumos del sistema productivo, como también 

particularmente para satisfacer la demanda de movilidad para las personas quienes se 

trasladan a su centro de trabajo, lugares de compra y sitios de recreación. Asimismo, la 

infraestructura del transporte contribuye a la articulación del territorio, a la integración y 

cohesión del espacio y a la mejora de las condiciones de acceso al desarrollo económico y 

social. Es importante que los empresarios transportistas vinculados al turismo sean 

conscientes de dichos impactos y puedan contribuir a reducirlos. 
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La calidad de nuestro servicio se sustenta en la permanente búsqueda para una mejor 

organización, en el que primen, la calidad en el mejor trato esmerado a cada cliente y el 

mejor compañerismo entre los colaboradores de la empresa. Para conseguir este clima, 

ponemos especial énfasis en la capacitación continua del personal y el dar el 

mantenimiento oportuno y mejor cuidado de las unidades automotrices. 

En la caracterización del problema el Sistema de Transporte consiste en la integración de 

una serie de medios de transporte que actúan conjuntamente para desplazar grandes 

cantidades de personas en lapsos cortos de tiempo. De aquí se desprende la importancia de 

los sistemas de gran capacidad donde se generen economías de escala. La congestión y una 

insuficiente infraestructura reducen la productividad y la viabilidad económica de un país, 

esto genera un sobre costo en el transporte, y deterioran el medio ambiente. Los costos 

externos ocultos del transporte público masivo desvían claramente la inversión hacia el 

transporte individual en vehículo privado, con un costo más alto a largo plazo. La mala 

calidad del servicio lo convierte en un bien inferior. Para el desarrollo del sector en todos 

los países, son esenciales: una tarifa equitativa, una buena regulación y una adecuada 

utilización y optimización de la infraestructura.  

La interacción mutua de transporte y medio ambiente constituye una preocupación 

creciente en el mundo actual. Como toda actividad empresarial, el transporte por carretera 

tiene repercusiones medioambientales que afectan a la imagen del sector. Es preciso que el 

sector tome conciencia de la situación y promueva una mayor aportación y participación 

activa en relación con el respeto hacia el medio ambiente y la reducción de los impactos 

negativos más evidentes de la actividad.  

El sector y las empresas han de tener una clara voluntad de mejorar su imagen, 

independientemente de su mejora en la gestión medioambiental se queda en una mejora 

interna o se lleva hasta la certificación del sistema. 
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Como objetivo general: ¿ Cuál es la relación   que existe entre la Gestión de Calidad y la 

Formalización   de las  MYPES del sector comercio rubro empresas de transporte terrestres 

de la Provincia de Leoncio Prado, período 2015 - 2016, y además se establecido   como 

objetivos específicos; identificar las características de Calidad de las MYPES del sector 

comercio rubro empresas de transporte terrestres de la Provincia de Leoncio Prado, período 

2015 - 2016, determinar las dimensiones de la Formalización de las MYPES del   sector 

comercio rubro empresas de transporte terrestres de la Provincia de Leoncio Prado, período 

2015 - 2016, identificar la relación  que existe entre la calidad de Gestión  y la 

formalización  de las MYPES del sector comercio rubro empresas de transporte terrestres 

de la Provincia de Leoncio Prado, período 2015 - 2016, analizar la importancia de la 

Calidad y la Formalización de las MYPES  del sector comercio rubro empresas de 

transporte terrestres de la Provincia de Leoncio Prado, período 2015 – 2016. 

La justificación de la investigación seria,  que el Perú actualmente cuenta con un sistema 

de transporte terrestre básicamente a través de carreteras y estas deberían de estar 

interconectadas a todas las capitales de departamento y a la mayoría de las capitales de 

provincia, permitiendo que cualquier ciudadano se pueda movilizar con su vehículo a los 

principales centros urbanos de este país, adonde llegarían también un sin número de líneas 

de buses interprovinciales, muchas de ellas con unidades muy modernas y confortables. 

Con  este presente trabajo quiero contribuir al buen  uso de las técnicas que se aplican en la 

administración para un buen control y calidad de los productos analizando y comparando 

los diferentes tipos de resultados y aplicarlos para un mejor desempeño de las pequeñas 

empresas de transporte que existen en la ciudad de Tingo María,  para poder innovar en 

tecnología y abaratar los costos. 
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II. REVISIÓN DE LITERATURA 

 

 

2.1 Antecedentes  

Se han efectuado consultas en diversas bibliotecas especializadas en administración y se 

logró encontrar los siguientes estudios similares o que han tratado el tema de manera 

genérica: 

 

Neciosup (2014), en su tesis Caracterización de la gestión de calidad y la formalización en 

las micro y pequeñas empresas del sector manufactura, rubro fabricación de calzado en el 

distrito El Porvenir, provincia de Trujillo – 2014. La presente Investigación tiene como 

Objetivo General, comprobar que la Gestión de Calidad de las MYPES incide en su 

formalización, en el sector productivo, rubro Calzado, del distrito El Porvenir, Provincia de 

Trujillo, Departamento La Libertad, año 2014. El Diseño de la Investigación cuantitativo, 

descriptivo y no experimental.  

La información se recabo en una población conformada por 95 MYPES del sector 

productivo rubro calzado en el distrito El Porvenir - Trujillo, técnicamente se determinó 

una muestra de 42 microempresas, aplicando a los Administradores o representantes 

legales, un cuestionario de 18 preguntas, mediante la técnica de Encuestas obteniéndose 

como resultado que la Gestión de Calidad de las microempresas inciden en la mayor 

formalización de las MYPES, por cuanto se genera mayor productividad y rentabilidad, los 

administradores toman decisiones de carácter técnico administrativo llevando a la practica 

la planificación con sus respectivos instrumentos, la gestión de calidad permite reducir 

costos en cada uno de los procesos de fabricación de calzados, al reducir costos mejoran 

sus ingresos y en consecuencia su utilidad permitiendo formalizarse y aprovechar las 

ventajas de una MYPE formalizada. Finalmente la mayoría de microempresarios están de 

acuerdo formalizarse teniendo un período de gracia de por lo menos 2 años.  
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El carácter de nuestra investigación es a “Nivel descriptivo” ya que pretendemos 

comprender, describir, registrar, analizar e interpretar la naturaleza actual, y la 

composición o procesos de los fenómenos del problema planteado. La investigación 

descriptiva trabaja sobre realidades de hechos, y su característica fundamental es la de 

presentarnos una interpretación correcta. Por lo tanto, constituye el primer nivel del 

conocimiento científico. Como consecuencia del contacto directo o indirecto con los 

fenómenos, los estudios descriptivos. 

Recogen sus características externas: enumeración y agrupamiento de sus partes, las 

cualidades y circunstancias que lo entornan.  

Respecto al tipo de la investigación es un “Tipo de Investigación aplicada” puesto que se 

caracteriza porque los resultados obtenidos pretenden aplicarse o utilizarse en forma 

inmediata para resolver alguna situación problemática. Busca el conocer para hacer, para 

actuar, para construir, para modificar. Le preocupa la aplicación inmediata sobre una 

realidad circunstancial, antes que el desarrollo de una teoría. Es el tipo de investigación 

que realiza cotidianamente la interpretación real y práctica, del profesional ligado a una 

institución, empresa u organización.  

Consideramos que la investigación realizada será de utilidad principalmente para la 

actividad empresarial privada, específicamente en el ámbito Micro empresarial puesto que 

pretende clarificar en términos de aporte, la importancia del Enfoque de Calidad y sus 

novísimas herramientas de gestión.  

La presente línea de investigación tiene como objetivo fundamental establecer el marco 

teórico básico y la metodología para desarrollar tesis relacionadas con las MYPES en el 

país por parte de los maestristas en Administración.  

Para la elaboración del presente trabajo de investigación se utilizó el diseño no 

experimental descriptivo.  
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No experimental, porque se realizó sin manipular deliberadamente las variables, se observó 

el fenómeno tal como se mostró dentro de su contexto. 

El universo o población de nuestro estudio está conformada por 95 MYPES del sector 

productivo, rubro Calzado, en el Distrito El Porvenir - Trujillo.  

Para determinar la muestra se tomara en cuenta el universo de las MYPES registrados en la 

Dirección Regional de trabajo de la Libertad, Provincia Trujillo Distrito El Porvenir y se 

utilizara el muestreo probabilístico, utilizando la siguiente formula. 

Para el desarrollo de la presente investigación se aplicó la técnica de:  

Análisis documental bibliográfico, observación directa, investigación Cualitativa, 

investigación Cuantitativa. Los principales instrumentos que se aplicarán a los 

Administradores de las MYPES del rubro zapatería y son los siguientes:  

Encuesta, el trabajo de investigación se realizara en base a cuestionario y encuestas, guía 

de entrevistas, guía de análisis documental. La presente investigación se realizará a las 

Microempresas de calzados del distrito El Porvenir provincia de Trujillo, departamento La 

Libertad, para el efecto se tendrá un registro de todas las MYPES formales que figuran en 

la – Dirección Regional del Trabajo, de Ministerio de Trabajo, este registro se actualizara 

al año 2014 las Microempresas formales que están funcionando será la población total 

siguiendo el procedimiento de la formula Hi2, se determinara la muestra respectiva.  

Mediante la recopilación de datos por medio de encuestas y entrevistas se indagara a través 

de preguntas directas y explicitas a fin de conseguir un resultado claro y preciso, una vez 

aplicadas las encuestas se utilizara: las siguientes técnicas. 

Se emplearan distribución de frecuencias e histogramas.  

Fichas de datos que permitan una rápida y oportuna interpretación y análisis. Indicadores 

de tendencia central e indicadores de variabilidad.  Modelo de Chi2, tabla de 

contingencias, análisis de la varianza, diagrama de Gantt. Teniendo en cuenta la 
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interpretación y análisis de los diferentes cuadros formulados se infiere los siguientes 

resultados.  

Que la mayoría de microempresas del rubro calzado del Distrito de El Porvenir son 

gestionadas por profesionales dando como consecuencia una gestión de calidad muy 

aceptable que ha dado como resultado el incremento de la rentabilidad gracias a la mayor 

productividad generada por los colaboradores, (trabajadores de cada una de las MYPES).  

La calidad del producto, según ha sido observada por el autor de la presente Tesis y 

consultada en entrevistas obtenidas con mayoristas y minoristas; la materia prima e 

insumos de calzado que se fabrica en el Porvenir tiene una buena aceptación en el mercado 

nacional sobre todo en lima y en el mercado internacional, porque se exporta al Ecuador y 

Colombia. En varias visitas hechas a los diferentes mercados de zapatos fabricados en el 

Porvenir sobre todo al Mercado La Alameda, se evidencia que los precios son bajos en 

relación a los productos de otros países como Brasil. Según se ha observado también en las 

visitas hechas y en las conversaciones efectuadas con consumidores finales como policías, 

choferes, profesores, etc. La duración del calzado fabricado por las MYPES de El 

Porvenir, sobre todo para varones, tienen una duración promedio de un año o más, el 

calzado para damas son muy bien presentados y su duración supera los 8 meses. El calzado 

para escolares dura más de un año en promedio.  

Los productos fabricados, calzados de las MYPES de El Distrito El Porvenir son altamente 

competitivos no solamente por su calidad y precio, duración etc. sino porque son muy 

cómodos para caminar y por cuanto su confección es semi industrializado; es decir que el 

cocido del cuero con la suela y/u otro material generalmente es a mano.  

Los fabricantes de calzado del Distrito El Porvenir venden sus productos por mayor; es 

decir le vende a comerciantes instalados en los diferentes mercados y zapaterías del país y 
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del extranjero pero al por mayor, utilizando canales de distribución directamente del 

productor al mayorista, el mayorista al minorista y este al consumidor final.  

Formalización.- La mayoría de empresas del sector manufacturero, fabricación del calzado 

se han iniciado siendo informales pero debido a una buena gestión sobre todo en la 

logística 33%, planificación 17%, capación informática 15% han determinado gestionar 

con instrumentos de planificación técnicamente elaborados.  

Propietarios – Gerentes.- El 60% de gerentes y administradores de las MYPES de Calzados 

del Distrito El Porvenir son al mismo tiempo propietarios de sus respectivas empresas.  

Liderazgo.- En la gestión de las Microempresas los gerentes y administradores vienen 

utilizando un liderazgo por objetivos 38%, liderazgo estratégico 31%. La Gestión de 

Calidad y la Formalización de las Microempresas de Calzado del Distrito El provenir, han 

logrado el desarrollo sostenido de sus empresas. La Gestión de Calidad de las MYPES de 

Calzados del Distrito El Porvenir se sustenta en sus recursos humanos especializados, en la 

buena organización, gestión estratégica y una planificación técnicamente formulada.  

Los insumos y recursos, materia prima y activos fijos que utilizan en el proceso productivo 

para la fabricación de calzados son de calidad. Existe una demanda insatisfecha por parte 

de mercado interno de los diferentes tipos de calzado que se fabrican en las MYPES del 

Distrito El Porvenir.  

 

San Miguel (2011), en su tesis Gestión de la Calidad y Marketing en los Centros 

Residenciales para Personas Mayores. En los últimos años los sistemas y modelos de 

gestión de la calidad están comenzando a tener una amplia aceptación en el ámbito socio 

sanitario. En especial, es en el ámbito sanitario donde la adopción de los sistemas de 

calidad ha contado con una mayor tradición en estas últimas décadas. Por el contrario, 
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únicamente desde hace pocos años se está produciendo la adopción de estos modelos de 

gestión en el sector de los Servicios Sociales. 

A fin de tener un marco referencial para el desarrollo de la presente investigación se han 

revisado, en la primera parte de la Tesis Doctoral, los trabajos e informes relacionados con los 

centros residenciales para personas mayores de la CAPV. Esta revisión nos ha permitido 

visualizar la situación de estas organizaciones bajo diferentes enfoques y en distintos ámbitos. 

Esto nos ha ayudado a formular las proposiciones e hipótesis y a orientar el diseño de los 

instrumentos de recolección de datos.  

El presente estudio empírico, atendiendo a la utilidad que, fuera del ámbito académico, se 

desea que tengan las conclusiones a las que se llegue, es una investigación aplicada, pues los 

resultados obtenidos podrán ser utilizados por aquellos centros residenciales para personas 

mayores que así lo deseen y, en especial, por parte de los decisores públicos del ámbito. 

Por otro lado, debido al limitado conocimiento empírico que existe sobre estas 

organizaciones, la presente investigación parte de un primer nivel exploratorio, llevado a cabo 

a través de observaciones directas, de entrevistas estructuradas, así como de contactos 

informales con profesionales del sector, que facilitó el acopio de un conjunto importante de 

información preliminar que, junto con la suministrada por los trabajos e informes estudiados 

para la realización del marco teórico del presente trabajo, fue considerada para formular el 

problema, plantear las proposiciones e hipótesis y, posteriormente, diseñar el instrumento de 

recogida de datos. 

Así las cosas, en el trabajo de campo llevado a cabo en esta Tesis Doctoral optamos por 

realizar, una vez efectuado el estudio exploratorio citado con anterioridad, un estudio 

cuantitativo, el cual, desde el inicio de la Tesis Doctoral, se estableció como piedra angular de 

esta investigación. En este estudio cuantitativo se utilizó la técnica de la encuesta por correo 
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realizada a través del envío de un cuestionario a todos los centros residenciales para personas 

mayores de la CAPV. 

En este capítulo, además de describir con mayor detalle la metodología seguida en la 

realización del estudio empírico, formularemos las hipótesis a contrastar y explicaremos el 

diseño del instrumento de recogida de datos, exponiendo las escalas que utilizaremos para 

medir el nivel de orientación al mercado y a la gestión de la calidad. Por último, 

comentaremos las diferentes fases seguidas en el desarrollo del estudio cuantitativo. De esta 

forma, en el capítulo noveno detallaremos las técnicas de análisis de datos empleados y 

presentaremos los resultados obtenidos. 

La encuesta postal consiste en enviar a los encuestados el cuestionario por correo para que lo 

cumplimenten y lo devuelvan por el mismo sistema. El cuestionario es el nexo de unión en la 

comunicación entre investigador y entrevistado. Sirve como código para transmitir lo que se 

desea del entrevistado y, a su vez, recoger la respuesta de éste. El diseño del cuestionario 

supone una fase crucial del proceso de investigación, dado que condiciona sustancialmente el 

éxito del mismo. 

En este proceso seguimos las indicaciones de Rodríguez del Bosque, que señala que el papel, 

la impresión, el material de apoyo y la carta de presentación han de ser cuidados con especial 

esmero, dando apariencia de profesionalidad para conseguir la consideración del entrevistado. 

Por último, para la devolución del cuestionario se  adjuntó un sobre con la dirección del 

destinatario, debidamente franqueado y con un código de identificación. Adjuntar el sobre 

cumplimentado y franqueado permite, tal y como se ha constatado en trabajos previos, la 

obtención de una mayor tasa de respuesta. 

El instrumento diseñado para esta investigación se sometió a un proceso de validación de 

contenido con el objetivo de establecer la correspondencia entre el instrumento y su contexto 

teórico. Se trata de conocer si el cuestionario recoge los diferentes aspectos que se consideran 
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básicos y fundamentales en relación al objeto de análisis. Esta validación del contenido se 

basa, por lo general, en la capacidad de discernimiento y juicio subjetivo de uno o varios 

investigadores, a quienes se les entrega información relacionada con el propósito y contenido 

de la investigación. 

En relación con los destinatarios del cuestionario, existe un cierto debate para determinar si la 

medición de la orientación al mercado es más adecuada desde la perspectiva de la empresa o, 

por el contrario, desde la perspectiva del consumidor. Adicionalmente, cabe destacar que las 

características de la muestra que respondió a la encuesta son similares, en general, a las de la 

población objeto de estudio. En el estudio se emplearon tres variables de clasificación que 

permiten la descripción de la muestra: el territorio histórico, el tamaño del centro en función 

de su número de plazas y la titularidad. 

Así, la distribución de la muestra por Territorio Histórico resultó del 19,71%, 20,44% y 

59,85% para Álava, Gipuzkoa y Bizkaia, respectivamente. La distribución de centros 

residenciales según Territorio Histórico es similar: el 20,16% de los mismos están ubicados 

en Álava, el 20,70% en Gipuzkoa y el 59,14% en Bizkaia. Por otra parte, el 75,91% de las 

respuestas procedieron de centros residenciales  privados, y el restante 24,09% de centros 

públicos. La distribución de los centros  residenciales según su titularidad es, también en este 

caso, muy similar: el 76,34% tienen titularidad privada y el 23,66% titularidad pública. 

Sin embargo, en lo que respecta a la dimensión de los centros residenciales, existe una 

diferencia significativa entre la muestra y la población objeto de estudio. 

Así, mientras que los centros residenciales muy pequeños representan el 24,82% de la 

muestra, pertenecen a este segmento de la población estudiada el 33,33% de los centros 

residenciales de la CAPV. Por el contrario, el 35,04% y el 20,44% de la muestra son, 

respectivamente, centros medianos y grandes, mientras que los centros medianos y grandes 

existentes en la CAPV representan el 30,65% y el 15,86%, respectivamente. En cuanto a los 
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centros residenciales pequeños, no existe una diferencia significativa entre los pertenecientes 

a la muestra, el 19,71%, y los existentes en la CAPV, el 20,16%. 

Por otro lado, y como era de esperar, los centros que tenían implantado algún modelo de 

gestión de la calidad respondieron en mayor medida al cuestionario. Un 33,6% de las 

residencias que respondieron al cuestionario indicaron que tenían implantado algún modelo de 

gestión de la calidad, mayoritariamente el basado en la norma ISO 9001. Sin embargo, como 

señalamos en el capítulo anterior, apenas el 15% de los centros residenciales para personas 

mayores de la CAPV cuentan con algún modelo implantado. Por tanto, existe una 

sobrerrepresentación en la muestra de aquellos centros  residenciales con algún modelo de 

gestión de la calidad implantado. 

En síntesis, entendemos que en el transcurso del extenso trabajo de campo llevado a cabo, se 

ha recogido un conjunto de información de tipo primario importante. Así, hemos podido 

obtener información de un total de 137 residencias que han cumplimentado el cuestionario, es 

decir, se ha obtenido información cuantitativa de más del 37% de los 368 centros 

residenciales para personas mayores que existían en la CAPV, según datos de 2009.  

Así, resulta remarcable que tan solo el 1,5% y el 10,2%, respectivamente, conceden a las 

actividades de marketing una importancia muy alta o alta. El 45,3% de los encuestados 

consideran que las actividades de marketing tienen una importancia baja o muy baja en la 

gestión de su residencia. No existen diferencias significativas en estos resultados al 

considerar el Territorio Histórico donde esté ubicado el centro, su titularidad, su tamaño o, 

incluso, el hecho de tener implantado o no algún modelo de gestión de la calidad. 

En efecto, en el ámbito de los servicios residenciales se puede afirmar que el marketing no 

tiene demasiada presencia, quizá porque se considere que éste tiene poca relación con la 

actividad asistencial, y quizá también porque se asocie a una perspectiva empresarial 

excesivamente persuasiva, un tanto ajena a la cultura del sector. Además, muchos centros 



15 
 

residenciales pueden no ver clara la necesidad de realizar actividades de marketing en un 

entorno en el que la demanda de plazas supera, en muchas ocasiones, a la oferta. Sin 

embargo, más importante que la utilización de herramientas de marketing resulta, en  

 

López (2005),  en su tesis El proceso de mejoramiento continuo de la calidad y su 

influencia en la normalización de los procesos de la Empresa ELECTROCENTRO S.A. 

Empresa regional de servicio público de electricidad del centro sociedad anónima, 

organización, es una organización cuyo objeto social es la prestación de servicio de energía 

eléctrica dentro del ámbito de su concesión, desarrollando actividades normadas por la 

ley25844 de concesiones eléctricas, su reglamento y normas complementarias. Su ámbito 

de concesión abarca los departamentos de Ayacucho, Huancavelica, Junín, Pasco y 

Huánuco, brindando el servicios eléctrico a aproximadamente 316,000 clientes. 

En nuestro medio, la organización empresarial electro centro s.a. como concesionaria de 

servicio público de electricidad, cumple con distribuir energía eléctrica a los usuarios 

mediante suministros en media tensión en niveles y baja tensión en sus niveles de tensión 

normalizados con sistemas de conexionado monofásico y trifásico. el principal problema es 

el funcionamiento de la gestión de la calidad en la empresa electro centro s.a.; a pesar de 

existir una oficina de calidad y fiscalización, el control de calidad, llega a ser un mero 

cumplimiento de la norma técnica de calidad de los servicios eléctricos y sus bases 

metodológicas; desde su implementación a partir de 1997 en sus tres etapas, a la fecha la 

empresa distribuidora de electricidad sólo se limita a cumplir, remitir reportes y evitar 

penalidades (compensaciones y multas). Por lo tanto la gestión de la calidad es considerada 

como un gasto que no refleja beneficios. En consecuencia surge la necesidad de controlar 

la calidad en todas sus manifestaciones y para ello es necesario proponer un modelo de 

gestión de la calidad a fin de lograr beneficios económicos y reducir el desperdicio y 
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mejorar continuamente la calidad en todas las actividades adquisiciones, transporte, 

ingeniería, métodos, mantenimiento, ubicación de actividades, instrumentos y medidas, 

ventas, métodos de distribución, contabilidad, base de datos y servicio al cliente.  

El tipo de investigación es aplicada, porque se utilizaron conocimientos ya existentes con 

la finalidad de analizar el problema. La investigación exploratoria es la etapa inicial o 

preliminar del proceso de investigación. “En la investigación exploratoria, la información 

se recolecta de fuentes primarias y secundarias con el fin de suministrar información sobre 

el problema e identificar cursos de acción”. 

Posteriormente se elaboró una investigación descriptiva, la cual busca especificar las 

propiedades, las características y los perfiles importantes de personas, grupos, 

comunidades o cualquier otro fenómeno que se someta a un análisis. Esta investigación 

descriptiva nos ayudó a recolectar los datos necesarios de hechos, eventos y situaciones 

que ocurrieron y se tuvo que medir estos eventos con la máxima precisión. 

“Un diseño de investigación es el plan básico que guía las fases de recolección de datos del 

proyecto de investigación. Especifica el tipo de información que se recolectará, las fuentes 

de datos y el procedimiento de recolección de datos” 

El diseño de investigación es del tipo no experimental – transversal ya que se realizó una 

sola vez dentro de un tiempo determinado, en cada una de las cuatro Unidades de Negocios 

de la Empresa ELECTROCENTRO S.A. Así mismo, se ejecutó un cuestionario que sirvió 

como instrumento para la recolección de datos. Para esta investigación se utilizaron la 

comunicación por encuestas (la autoevaluación prediseñada por la metodología E.F.Q.M) 

con las cuales se recolectó información por medio de preguntas a especialistas que  

consideramos bien informadas. Los métodos empleados en la presente investigación 

fueron: 
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Método Analítico - Sintético: Permitió precisar las posibles causas y soluciones de la 

problemática planteada. 

Método Comparativo: Permitió establecer semejanzas y diferencias de las metodologías 

utilizadas para el Mejoramiento Continuo de la Calidad. 

Método Descriptivo - Explicativo: Permitió lograr una mejor comprensión de la realidad. 

Método Inductivo - Deductivo: Permitió determinar la particularidad de la problemática a 

través del razonamiento mental; así mismo de analizar la particularidad, a todos los 

problemas que se presentaron en el estudio. 

La población es ELECTROCENTRO S.A. La muestra Corresponde a una muestra no 

aleatoria y por conveniencia, tomándose a  cuatro (04) Unidad de Negocios de 

ELECTROCENTRO S.A., de la siguiente manera: 

Encuesta 01: Unidad de Negocios Huánuco, Encuesta 02: Unidad de Negocios Selva 

Central, Encuesta 03: Unidad de Negocios Huancayo, Encuesta 04: Unidad de Negocios 

Tarma. 

Para esta investigación se utilizaron las siguientes técnicas: La Encuesta (técnica que 

permitió elaborar en función del problema planteado, la hipótesis y las variables 

identificadas, la información necesaria para validar el  presente trabajo de investigación) 

Observación (observaremos en la realidad práctica que hechos científicos son relevantes 

para esta investigación). Búsqueda en Internet (a través de este servicio permitió recopilar 

información de las teorías existentes relacionadas al tema de investigación y afianzar los 

resultados obtenidos). 

El mejoramiento continuo de la calidad y el control total de la calidad, nace como una 

manera de tener éxito en el viaje hacia la excelencia, es decir para lograr la calidad total. 

Con el modelo EFQM lo que se busca, el proceso de identificar aceptar, satisfacer y 

superar constantemente las expectativas y necesidades de todos los agentes relacionados 
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con la organización, con respecto a los servicios que esta proporciona. La autoevaluación 

de la calidad, fue realizada en cada una de las cuatro unidades de negocios (Huánuco, selva 

central, Huancayo y Tarma), por  profesionales con experiencia, conocedores de la 

aplicación de la norma técnica de calidad de los servicios eléctricos. 

La unidad de negocios Tarma arrojó 14,14% en el rango de 0 a 100%, nivel de calidad: no 

adecuada; la unidad de negocios Huancayo obtuvo una puntuación de 47,53% con un nivel 

de calidad: no adecuada; la unidad de negocios Huánuco obtuvo una puntuación de 39,23% 

con un nivel de calidad: no adecuada; la unidad de negocios selva central obtuvo una 

puntuación de 31,68% con un nivel de calidad: no adecuada. 

En términos generales, el promedio de los cumplimientos de calidad de la organización, es 

del 33,15%, y que según los niveles calificativos de la autoevaluación del modelo 

excelencia de la gestión de calidad (EFQM), el nivel de normalización de los procesos es 

considerada como: no adecuada. La empresa ELECTRO CENTRO S.A. no identifica 

aceptar, satisfacer y superar constantemente las expectativas y necesidades de todos los 

agentes relacionados con la organización, con respecto a los servicios que esta 

proporciona, notándose claramente en los resultados de las personas y resultados en la 

sociedad, orientando sus esfuerzos a los resultados con los clientes. 

Las empresas peruanas inmersas en un proceso de cambio tienen coexistiendo dos sistemas 

de gestión empresarial; por un lado el proceso de perfeccionamiento empresarial, el cual 

plantea que: "el perfeccionamiento empresarial es un proceso de mejora continua de la 

gestión interna de la empresa que permite lograr de forma sistemática producir bienes o 

prestar servicios competitivos” por otro lado los sistemas de gestión de la calidad ISO 

9000:2000 que ostentan entre otros en los principios de mejora continua y enfoque a 

procesos por lo que el sistema empresarial necesita crear modelos de gestión que 
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contemplen las exigencias planteadas tantos por las ISO 9000:2000 y el perfeccionamiento 

empresarial. 

 

Gómez (2003), en su tesis Cultura en las MYPES del sector del juguete y auxiliares: 

implicaciones para la implantación de sistemas de calidad. Los grandes cambios que se han 

producido en la economía mundial, como la globalización de los mercados y la 

competencia creciente, han hecho necesarias diversas estrategias para aumentar la 

competitividad de las empresas, estrategias entre las que se encuentra la adopción de la 

gestión de la calidad en sus distintas variantes. La implantación y certificación de sistemas 

de gestión de calidad según la familia de normas ISO 9000, así como la gestión mediante 

modelos de Calidad Total se ha llevado a cabo en miles de organizaciones de todo tipo a lo 

largo y ancho del planeta. 

La cultura se convierte por tanto en un factor explicativo de por qué unos países han 

conseguido incrementar la calidad de sus productos de una forma tan espectacular, 

mediante determinadas prácticas y técnicas, y otros países tienen mayores dificultades en 

conseguirlo, incluso a pesar de aplicar las mismas prácticas y técnicas.  

La investigación fue diseñada de acuerdo con las siguientes características con el fin de 

abordar los dos objetivos planteados: Estudiar empresas con diferentes niveles de gestión 

de calidad de acuerdo con la normativa ISO 9000. 

Para poder estudiar todas las hipótesis planteadas se incluyeron en la investigación 

empresas con diferentes niveles de gestión de la calidad de acuerdo con la normativa ISO 

9000: empresas sin sistema de calidad (que fueron incluidas como grupo control para 

contrastar algunas hipótesis), empresas en proceso de implantación y empresas con el 

sistema completo. 
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Se consideró adecuado establecer dos tiempos de medida entre los cuales en principio una 

empresa en cualquier fase del proceso de implantación pudiese finalizarlo y la evaluación 

del éxito o utilidad del sistema de calidad implantado pudiese ser realizada, por tanto, con 

una visión más completa del mismo. 

Como metodología básica para contrastar las hipótesis planteadas se construyó un 

cuestionario para medir las variables de interés de forma cuantitativa. Además, con objeto 

de complementar estos datos cuantitativos, se planificaron entrevistas a la dirección en los 

dos tiempos de medida, en la del primer tiempo se recogieron datos básicos sobre la 

empresa (sector económico, número de empleados, carácter familiar, etc.) y en la del 

segundo tiempo se pretendía conocer -además de los posibles cambios sufridos en dichas 

características diversos aspectos sobre la gestión de la calidad –motivación, principales 

dificultades encontradas, influencia del sistema de calidad sobre los resultados de la 

empresa, etc.- tanto mediante preguntas abiertas como de preguntas con escalas de 

respuesta tipo Likert. 

Finalmente, se consideró la importancia de conocer las opiniones de todos los miembros de 

las empresas acerca de los sistemas de calidad con el fin de complementar los resultados 

obtenidos en el cuestionario, por lo que en el tiempo dos se adjuntaron al cuestionario una 

hoja en la que se pedía la opinión respecto a los sistemas de calidad. 

El diseño final de la investigación se estableció, de acuerdo con las características 

anteriores, en el pase de un cuestionario en empresas con y sin sistemas de calidad en dos 

tiempos entre los cuales transcurrieron 18 meses, complementado con entrevistas a la 

dirección de dichas  empresas y la recogida de las opiniones de los miembros de las 

empresas sobre los sistemas de calidad.  

En primer lugar se contactó con diversas empresas asociadas o relacionadas con el Instituto 

tecnológico del Juguete (AIJU) que, en principio, por los vínculos existentes con ellas o 
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por su interés por el tema de la calidad, se consideró que podrían estar interesadas en 

participar. Se realizó una entrevista con la dirección de cada empresa en la cual se 

exponían los objetivos y metodología del proyecto, ofreciéndole –si participaban en él- un 

informe con los resultados generales y de su propia empresa. 

Al mismo tiempo se publicó en el boletín interno del Instituto Tecnológico del Juguete –el 

cual reciben todos los asociados- una reseña sobre la investigación, en la cual se 

explicaban los objetivos de la misma, se invitaba a las empresas a participar y se 

facilitaban los nombres de las personas de contacto. 

Un total de quince empresas aceptaron tomar parte en la investigación, de las cuales diez 

tenían un sistema de calidad implantado o estaban en proceso de adopción del mismo, y 

cinco no tenían sistema de calidad. Con todas estas empresas se había establecido un 

contacto directo con el gerente o algún otro responsable, bien por la autora de este trabajo, 

bien por alguno de los técnicos de AIJU que trabajaban en temas relacionados con los 

sistemas de calidad. Ninguna empresa manifestó interés en participar a partir de la 

publicación de la noticia sobre la investigación en el boletín interno de AIJU. 

Una vez se daba la conformidad para la participación, se realizaba una entrevista con la 

dirección o un mando intermedio (normalmente el responsable de Calidad) en la cual se 

recogían los datos generales de la empresa así como información básica sobre la gestión de 

la calidad, y se entregaban los cuestionarios, para ser repartidos a todo el personal, es decir, 

tanto a directivos como a mandos intermedios y operarios. Se dieron instrucciones de que 

solamente las personas recién incorporadas a la empresa se excluyeran del estudio. 

Cada cuestionario iba acompañado de un sobre para, una vez cumplimentado, entregarlo 

dentro de dicho sobre, cerrado. Se pretendía con ello garantizar la confidencialidad de las 

respuestas y fomentar la sinceridad. Se estipulaba un plazo para cumplimentar los 

cuestionarios, normalmente entre una semana y diez días, transcurrido el cual éstos se 
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recogían para proceder a su tratamiento estadístico. Los resultados obtenidos en los 

distintos análisis realizados apoyan algunas de las hipótesis  planteadas, concretamente las 

que se refieren al “Reconocimiento al empleado”, la “Consideración”, la “Integración del 

grupo” y la “Comunicación”. A partir de los estudios de caso ya se establecía un ligero 

apoyo a dichas hipótesis, apoyo que ha sido validado también con los resultados de los 

análisis de varianza realizados. Aunque dichas hipótesis no han podido ser comprobadas 

con una garantías de validez suficientes en el nivel grupal, es decir, considerando las 

puntuaciones medias agregadas con un grado de acuerdo mínimo, debido al limitado 

número de empresas con el que contamos, sí que se ha hecho comparando las puntuaciones 

medias de las empresas –sin considerar el grado de acuerdo- y con puntuaciones 

individuales. 

Respecto al análisis de varianza considerando las puntuaciones medias de las empresas, los 

resultados indicaban una tendencia a la significación en diversas variables consideradas, lo 

que junto con los resultados obtenidos en los estudios de caso, nos ha llevado a señalar la 

existencia de apoyo a la idea de que los dos grupos de empresas diferían en algunas 

dimensiones de la cultura organizacional y otras variables psicosociales. Por otro lado, las 

personas que trabajaban en el primer tiempo en empresas que fueron clasificadas en el 

segundo tiempo como de “Éxito claro” tenían puntuaciones más altas en estas cuatro 

variables. 

Reconocimiento al empleado, Consideración, Integración del grupo, Comunicación- que 

aquellas que trabajaban en empresas con éxito dudoso, lo cual viene a apoyar también la 

existencia de diferencias entre ambos grupos de empresas. Estos resultados son similares a 

los encontrados por Emeryet (1996) acerca de la influencia del clima organizacional en el 

éxito de enfoques de Gestión de Calidad Total, quienes encontraron que las empresas 

consideradas “exitosas” por los consultores externos que habían asistido a las 
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organizaciones habían sido evaluadas más favorablemente en diversos aspectos del clima 

organizacional por sus empleados que las fracasadas”, previamente a la introducción de la  

Creemos necesario, por tanto, que la investigación futura explore dichas relaciones en el 

nivel grupal –teniendo en cuenta el grado de acuerdo mínimo necesario para agregar las 

puntuaciones- para hablar de relación entre cultura organizacional propiamente dicha y 

éxito en la introducción de aproximaciones de gestión de calidad. 

Los resultados obtenidos sugieren, de acuerdo con los hallazgos que existe un “punto 

crítico” respecto a ciertas dimensiones culturales y características organizacionales 

relacionadas, por debajo del cual las empresas tendrían más dificultades en conseguir 

buenos resultados con el sistema de calidad adoptado, punto que se sitúa alrededor del tres 

en una escala de 1 a 5. Tal como veíamos en los análisis de varianza realizados respecto al 

primer tiempo, en las variables en las que se han observado diferencias significativas –

Reconocimiento al empleado, Consideración, Integración del grupo y Comunicación- las 

personas de empresas con éxito dudoso tenían una puntuación media por debajo de tres o 

muy cercana a dicho valor. 

La posibilidad de la existencia de este “punto crítico” y la observación de que en las 

variables en las que no se han encontrado diferencias significativas entre los grupos las 

puntuaciones medias de ambos estén por encima de tres, nos lleva a plantearnos si dicho 

“punto crítico” también sería importante en esas variables. ¿Qué sucedería si el punto 

crítico no se alcanzase en esas otras variables en las que no se han encontrado diferencias 

entre el grupo de éxito claro y el de éxito dudoso? ¿Son estas cuatro variables las más 

importantes como prerrequisitos para el éxito u otra combinación de variables por debajo 

del punto crítico llevaría igualmente a resultados menos positivos del sistema de calidad? 

Para responder a estas cuestiones sería necesario realizar investigaciones con un número de 

organizaciones considerable que permitiese comprobar qué perfil tienen dichas 
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organizaciones en estas variables y su relación con el éxito del enfoque de calidad 

adoptado. 

 

Guzmán (2014), en su tesis Caracterización de gestión de calidad y formalización de las 

MYPES rubro librerías (ciudad Piura) año 2013. La investigación tuvo como objetivo 

general, conocer las características de la gestión de calidad y formalización de las MYPES 

rubro librerías de la ciudad de Piura, año 2013. La investigación fue descriptiva no 

experimental de nivel cuantitativa, de tipo de muestreo no probabilístico por conveniencia, 

porque permitió conocer las opiniones de los sujetos de estudio, mediante una entrevista y 

un cuestionario con el propósito de conocer cuáles son los factores que influyen la gestión 

de calidad y formalización de las MYPES rubro librerías. Se encontró que el 65% de los 

empresarios conocen de las facilidades que existen para formalizarse y el 71% opina que la 

formalización mejora la productividad y calidad del servicio al estar correctamente 

formalizados. Según los resultados los empresarios del rubro librerías muy poco les 

interesa las capacitaciones y dar un buen servicio al cliente, además no utiliza métodos 

para evaluar la mejora de los procesos de gestión de calidad. Una de las principales razones 

por las que las MYPES no se formalizan es por procedimientos largos y complicados, 

generándoles altos costos por el tiempo que tienen que invertir para la formalización. 

El tipo de la investigación es descriptiva porque busca especificar las propiedades, 

características y los perfiles de personas (propietarios y trabajadores de las MYPES) que se 

someten al análisis. En el caso de la presente investigación se está buscando encontrar la 

influencia de la Gestión de calidad y la Formalización las MYPES comerciales rubro 

librerías de la ciudad de Piura al año 2013.  

El nivel es cuantitativo porque permite conocer las opiniones de los mismos trabajadores 

sobre la gestión de calidad y la formalización de las MYPES en el rubro de librerías de la 
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ciudad de Piura 2013. El diseño de la investigación, es no experimental, ya que en este 

diseño se observan los fenómenos tal y como se dan el contexto natural, es de corte 

transversal porque que se mide a la vez la prevalencia de la exposición y del efecto en una 

muestra poblacional en un solo momento temporal; es decir, permite estimar la magnitud y 

características de las variables en un momento dado (año 2013).  

La población de la investigación está conformada por 46 personas de las cuales 18 son 

empresarios 28 colaboradores de la ciudad de Piura, por lo tanto es una población finita. 

Así para estudiar a la variable formalización se acudirá a fuentes primarias de información 

como son los propietarios y trabajadores de las MYPES bajo estudio. Mientras que para el 

estudio de la variable gestión de calidad sólo se acudirá a los propietarios de las MYPES, 

antes mencionadas.  

Para el desarrollo de la presente investigación se aplica la técnica de la encuesta y la 

entrevista. Con la técnica de la encuesta se busca recaudar datos por medio de un 

cuestionario prediseñado. Los datos se obtienen a partir de realizar un conjunto de 

preguntas normalizadas dirigidas a una muestra representativa, con el fin de conocer 

estados de opinión, características o hechos específicos. Según los resultados de la 

investigación, se ha determinado conocer los factores que influyen en la gestión de calidad 

y la formalización de las MYPES dedicada al rubro de librerías ubicadas en Piura. Se 

identificó el objetivo general conocer los factores que influyen en la gestión de calidad y la 

formalización un 70% donde los propietarios manifestaron estar convencidos que una 

buena gestión de calidad si genera el éxito en la empresa, y estar correctamente 

formalizados mejora la productividad y calidad de servicio. Respecto a los objetivos 

específicos, se han enfocado en conocer los beneficios de una buena gestión de calidad y 

determinar los factores que influyen en la formalización, donde se pudo conocer que 70% 

opina que la formalización mejora la producción, el 74% trabaja en la aplicación de 
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métodos de evaluación y estrategias de liderazgo, el 540% trabajan con mecanismos que 

garantizan la calidad de una gestión, es muy saludable saber que la mayoría de las 

MYPES, 65% realizan mediciones del desempeño de los procesos de calidad.  

Las MYPES juega un papel prominente en el desarrollo social y económico de nuestro 

país, al ser la mayor fuente generadora de empleo y agente dinamizador del mercado. En 

un país, donde la falta de empleo es uno de los problemas más serios, resulta 

imprescindible reflexionar sobre cuál es el rol promotor que le corresponde al Estado. Las 

MYPES son un segmento importante en la generación de empleo, es así que más del 80% 

de la población económicamente activa se encuentra trabajando y generan cerca del 45% 

del producto bruto interno (PBI). 

De acuerdo a la tabla y gráfico 1. Se determina que el tema de capacitaciones de los 

trabajadores en los diferentes rubros es un dilema ya que no se le da mayor importancia, a 

pesar que se concibe a la capacitación en un doble rol: como herramienta prioritaria para 

enfrentar las situaciones de cambio y como componente estructural del nuevo paradigma 

productivo y organizacional. El primer papel ha sido presentado en el punto anterior. El 

segundo, se detecta en el análisis de los motivos de capacitación y en la relevancia que se 

otorga al desarrollo personal y a la formación para un mejor desempeño individual y 

colectivo.  

De acuerdo a la tabla y gráfico 2. La calidad de servicio no se logra de un día para otro, 

hay que dedicarle tiempo y constancia. Debemos conocer el producto o servicio que 

estamos vendiendo, para proyectarle al cliente seguridad en nuestra empresa. Hay que 

tener en cuenta que al cliente no le interesan los problemas que ocurren en la organización, 

ni lo poco o mucho que se trabaja; lo único que realmente le interesa al cliente es recibir un 

buen servicio.  
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De acuerdo a la tabla y gráfico 3. En toda empresa se puede identificar la especialidad del 

servicio que brinda a los clientes, es importante que los directivos impulsen políticas que 

ayuden a la empresa a desarrollarse con Institución, una buena calidad de servicio no es 

solamente el producto, si no es la atención que se brinda al recurrente a una librería. 

De acuerdo a la tabla y gráfico 4. Según los resultado es muy necesario que las empresas 

utilicen métodos de evaluación que se basan en el desempeño pasado comparten la ventaja 

de versar sobre algo que ya ocurrió y que, en consecuencia, puede, hasta cierto punto, ser 

medido. Su desventaja radica en la imposibilidad de cambiar lo que ya ocurrió. Sin 

embargo, cuando reciben retroalimentación sobre su desempeño los empleados pueden 

saber si dirigen sus esfuerzos hacia la meta adecuada y modificar su conducta si es 

necesario. 

De acuerdo a la tabla y gráfico 5. Es gratificante que los directivos de las MYPES tengan 

bien en claro sobre la gestión de calidad que viene ser el conjunto de actividades de la 

función empresaria que determina la política de la calidad, los objetivos y las 

responsabilidades y las implementa por medios tales como la planificación de la calidad, el 

control de la calidad, el aseguramiento de la calidad y el mejoramiento de la calidad, en el 

marco del sistema de la calidad. Son las actividades que establecen los objetivos y los 

requisitos para la calidad así como los requisitos para la aplicación de los elementos del 

sistema de la calidad.  

De acuerdo a la tabla y gráfico 6. Está claro que la mayoría de los directivos de las 

MYPES tienen acceso a la formalización de sus empresas esto se puede apreciar en la 

totalidad de sus respuestas. Formalizar una empresa es dotarla de las herramientas mínimas 

que requiere para su constitución, operación y funcionamiento en una actividad económica 

determinada. Es acompañarla por el camino de la legalidad, la ética, la libre competencia, 

la responsabilidad social y la preservación del medio ambiente para mejorar su 
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sostenibilidad en el tiempo y la competitividad empresarial, creando un entorno apto y 

favorable para la inversión productiva.  

De acuerdo a la tabla y gráfico 7. Para cualquier empresa es preocupante y necesario 

trabajar con mecanismos que integren y fomenten el logro de los objetivos planeados por la 

empresa, la mejora continua, la flexibilidad estructural y la orientación de las actividades 

hacia la plena satisfacción del cliente y de sus necesidades, es uno de los mecanismos más 

efectivos para que la organización alcance unos altos niveles de eficiencia. 

De acuerdo a la tabla y gráfico 8. La evaluación de desempeño se basa en el verificar los 

procesos de la calidad de gestión, en su conjunto deben cumplir los roles y objetivos 

planificados por la institución.  

De acuerdo a la tabla y gráfico 9. Ser líder no es tarea fácil y es un buen logro por parte de 

los directivos de las MYPES que sean ellos mismos los líderes que ejemplifican un 

dominio de las capacidades de liderazgo sobre el negocio están mejor preparados para 

entender y articular la estrategia de la empresa, y pueden tomar mejores decisiones de 

negocio. Ellos conocen las claves de “las tres tensiones”: rentabilidad vs crecimiento; largo 

plazo vs corto plazo; y la centralización vs la descentralización. Combinando estas 

características con la capacidad de enganchar, inspirar y colaborar, dará como resultado un 

líder exitoso e impactante.  

De acuerdo a la tabla y gráfico 10. Los métodos se basan en mejora de la calidad, lo que 

implica mejorar permanentemente la eficacia y eficiencia de la organización y de sus 

actividades y estar siempre muy atento a las necesidades del cliente y a sus quejas o 

muestras de insatisfacción, implementación de medidas que permitan darles solución, plan 

de respuestas. Tomas de acciones correctivas para evitar que los problemas se repitan. El 

trabajo coordinado permitirá descubrir fuentes de errores y fallas y, consecuentemente 

tomar medidas correctivas.  
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De acuerdo a la tabla y gráfico 11. A través de la formalización el empresario puede 

acceder a los diferentes servicios que promueven su competitividad, sostenibilidad y 

rentabilidad, lo que le permite insertarse en nuevos mercados y relacionarse con otras 

empresas que forman parte de los diferentes eslabones de las cadenas productivas. 

De acuerdo a la tabla y gráfico 12. El único camino para que un negocio pueda crecer y 

aumentar su rentabilidad (o sus utilidades) es aumentando su productividad. Y el 

instrumento fundamental que origina una mayor productividad es la utilización de 

métodos, el estudio de tiempos y un sistema de pago de salarios. A través de la 

formalización el empresario puede acceder a los diferentes servicios que promueven su 

competitividad, sostenibilidad y rentabilidad, lo que le permite insertarse en nuevos 

mercados y relacionarse con otras empresas que forman parte de los diferentes eslabones 

de las cadenas productivas. De acuerdo a la tabla y gráfico 13. Formalizar una empresa es 

dotarla de las herramientas mínimas que requiere para su constitución, operación y 

funcionamiento en una actividad económica determinada. Es acompañarla por el camino 

de la legalidad, la ética, la libre competencia, la responsabilidad social y la preservación 

del medio ambiente para mejorar su sostenibilidad en el tiempo y la competitividad 

empresarial, creando un entorno apto y favorable para la inversión productiva, la 

dignificación de las condiciones laborales y la creación de riqueza en la Ciudad.  

De acuerdo a la tabla y gráfico 14. La formalización representa la existencia de normas en 

una organización. Su cumplimiento u observancia es una medida de su empleo. De todas 

maneras si existen normas es para cumplirlas y si no se cumplen deberían modificarse o 

eliminarse, de lo contrario se genera una ambigüedad inconveniente para la organización y 

para el trabajador. 

El recojo de la información se realiza aplicando como instrumento al cuestionario, el que 

consta de 14 preguntas que serán resuelto por los propietarios y trabajadores de las 
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MYPES. Además para la variable formalización se ha diseñado un cuestionario de 06 

preguntas obtenido a través de la operacionalización de las variables de la hipótesis y será 

resuelto sólo por los propietarios. Se concluye que no hay una buena relación entre la 

calidad de gestión y formalización, por la falta de capacitaciones en atención al cliente.  

Se debe mejorar los factores de gestión de calidad de las Librerías, a pesar que se tiene 

conocimientos que la formalización vincula positivamente la competitividad y la 

rentabilidad. El nivel de manejos de mecanismos para el control de calidad y servicio no 

está muy bien claro, a pesar que la mayoría de las empresas del rubro conocen que la 

formalidad ayuda a desarrollar con éxito el nivel de rentabilidad a las empresas.  

La mayoría de los microempresarios encuestados coincidieron en que la gestión de calidad 

del rubro librerías si les genera beneficio siempre que la entendamos desde dos 

dimensiones. La primera tienes que ver con el bien o producto en sí mismo. Debe cumplir 

con cuatro requisitos: estar bien presentado, estar bien diseñado, ser durable, tener un buen 

funcionamiento. El segundo nivel de calidad tiene que ver con proveer un buen servicio.  

Los microempresarios objeto de la investigación en su mayoría respondieron que para la 

formalización de sus organizaciones se requiere complementar los factores de: 

capacitación; disminución de las tasas; y una adecuada distribución de las diferentes 

actividades que se desarrollan.  

Un alto porcentaje de los microempresarios encuestados manifestaron que integrándose a 

la formalidad de su negocio tendrían venta como: Tendrás registrada legalmente la 

propiedad de tu tienda, tus equipos y tus productos; acceder a préstamos y créditos en los 

diferentes bancos, cajas o instituciones financieras; Tendrás mayores posibilidades de 

acceder a nuevos mercados, es decir expandirte como empresa si lo deseas; Poseer 

mayores posibilidades de generar posicionamiento en el mercado al cual incursionas; 

Tendrás la posibilidad de pertenecer a asociaciones empresariales; comprar con factura y 



31 
 

acceder un crédito fiscal; participar en licitaciones públicas, es decir vender al estado o 

caso contrario ser proveedor de empresas particulares.  

 

Abanto (2014), en su tesis de Investigación sobre  Gestión de Calidad y Formalización de 

las MYPES del sector comercio rubro – compra y venta de calzado en el centro comercial 

“El Virrey” - Trujillo, año 2013. La investigación tuvo como objetivo general, determinar 

y describir las principales características en la gestión de calidad y formalización en las 

Micro y Pequeñas Empresas (MYPES) del sector comercio – rubro compra y venta de 

calzado en el Centro Comercial “ El Virrey ” – Trujillo, año 2013. Para su desarrollo se ha 

utilizado el tipo de investigación descriptivo , nivel cuantitativo, diseño no experimental – 

transversal, y para el recojo de información se escogió en forma dirigida una muestra de 08 

empresarios MYPES de una población de 13 empresarios, a quienes se les aplico un 

cuestionario de 17 preguntas debidamente estructuradas, aplicando la técnica de la 

encuesta. Los resultados obtenidos fueron los siguientes: Con respecto a la variable de 

gestión de calidad, podemos decir que la totalidad de las MYPES comercializa productos 

fabricados mediante procesos estandarizados de producción, y se reciben ayuda del estado 

formalizarían su empresa, la mayoría para mejorar calidad la mayoría usan un plan 

estratégico, servicios de pre y posventa con ayuda de las redes sociales, actualizan sus 

modelos, según los gustos y preferencias del cliente, evaluando el nivel de satisfacción, uso 

de las TIC en gestión empresarial para mejorar la calidad de su producto. Con respecto a la 

formalización, podemos decir que la totalidad sus empresas son formales, mayoría tiene 

acceso al crédito financiero, han recibido asesoría de entidades públicas y/ privadas en la 

formalización, aumenta los costos laborales, contribuye a la expansión en la 

comercialización de sus productos. 
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Para la elaboración del presente trabajo de investigación se utilizara el diseño no 

experimental – transversal.  

Fue, no experimental, porque se realizó sin manipular deliberadamente las variables, se 

observara el fenómeno tal como se encuentra dentro de su contexto.  

Fue transversal, porque se estudió la realidad en un espacio de tiempo definido.  

La población de nuestro estudio fue conformado por un total de 13 micro y pequeñas 

empresas comercializadoras de calzado, las mismas que se encuentran ubicados en el 

Centro Comercial “ El Virrey” en el distrito de Trujillo.  

La muestra dirigida fue conformada por 08 MYPES, la misma que representó el 62% de la 

población en estudio. 

En el desarrollo de la presente investigación se aplicó la técnica de la encuesta. En el 

recojo de la información de la investigación se utilizó un cuestionario estructurado 

mediante la Operacionalización de las variables el cual consta de 17 preguntas distribuidas 

en tres partes: la primera son datos generales la cual contiene de 03 preguntas, la segunda 

arte contiene 08 interrogantes sobre la gestión de calidad, la tercera parte consta de 06 

interrogantes relacionadas con la formalización.  

Respecto a los empresarios: El 50% tiene edad entre 30 a 50 años, el 25% tienen edad entre 

18 y 29 años y el otro 25 % restante una edad entre 51 años a más. El 75% de los 

encuestados son de género masculino y el 25% de género femenino, lo que contrasta con 

los resultados encontrados por Reyna, R. (2008), donde los representantes legales fueron 

de sexo masculino en el 100%.  

El 37.50% de los encuestados tiene secundaria completa, un 25% tiene superior 

universitaria completa, otro 25% tiene superior universitaria no completa, y el 12.50 % 

primaria completa. 
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Respecto a la gestión de calidad: La totalidad de los encuestados, si comercializa productos 

fabricados mediante proceso estandarizado de producción y el 0% no.  El 75% de los 

encuestados utiliza un plan estratégico, el 12.50% utiliza un plan de trabajo y el siguiente 

12.50 % utiliza investigación de mercados para mejorar la calidad en la comercialización.  

El 87.50% de los encuestados no conoce las normas ISO y el 12.50% si los conoce las 

normas ISO de certificación a la calidad. El 62.50% de los encuestados, si ha 

implementado el servicio pre y posventa con ayuda de las redes sociales y el 37.50 no lo 

han hecho. 

El 62.50% de los encuestados capacitó al personal para mejorar la calidad en la atención al 

cliente en el año 2013 y el 37.50 % lo hizo en el año 2012. El 75 % de los encuestados, si 

actualiza modelos del producto, según los gustos y preferencias del cliente y el 25 % no lo 

hace. El 50 % de los encuestados, si evalúa el nivel de satisfacción del cliente en la 

comercialización de su producto, un 25 % no lo hace, y el otro 25 % lo hace a veces. 

Respecto a la formalización: La totalidad de los encuestados, sus empresas si son formales 

y el 0 % no lo son. El 62.50 % de los encuestados cree que obtendrán con la formalización 

de su empresa acceso al crédito financiero, el 25 % al aumento de sus ventas y el 12.50 % 

a participar en licitaciones públicas.  

El 62.50 % de los encuestados, si recibió asesoría de entidades públicas y/o privadas en la 

formalización empresarial y el 37.50 % no recibió. El 75 % de los encuestados, opina que 

la formalización si aumenta los costos laborales y el 25 % dice que no. La totalidad de los 

encuestados, opina que si el estado concedería beneficio en la formalización de las 

MYPES, si se formalizarían y el 0% no. El 75% de los encuestados manifiestan que la 

formalización, si contribuye a la expansión en la comercialización del producto de su 

empresa, el 25 % dice que no y el 0% a veces. 
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La mitad de las MYPES encuestadas se establece que los representantes tienen entre 30 a 

50 años, la mayoría son de género masculino y la mayoría relativa tienen secundaria 

completa. Todas las MYPES encuestadas comercializan productos fabricados mediante 

proceso estandarizado de producción, la mayoría de los encuestados no conoce las normas 

ISO de certificación de calidad, han implementado el servicio de pre y posventa con la 

ayuda de las redes sociales, capacitó al personal para mejorar la calidad en la atención al 

cliente en el año 2013, actualizan modelos del producto, según gustos y preferencias del 

cliente, usan las TIC en gestión empresarial para mejorar la calidad de su producto, la 

mitad de los encuestados evalúa el nivel de satisfacción del cliente en la comercialización 

de su producto.  

Todas las MYPES encuestadas están debidamente formalizadas; opinan que si el Estado 

concedería beneficio en la formalización de las MYPES, si se formalizarían, la mayoría 

cree que obtendrán con la formalización acceso al crédito financiero, así mismo recibió 

asesoría de entidades públicas y/o privadas en la formalización empresarial, opinan que la 

formalización aumentan los costos laborales y contribuye a la expansión en la 

comercialización del producto de su empresa.  
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2.2 Bases Teóricas de la Investigación 

2.2.1. Gestión de calidad 

Lo más importante es que se le reconoce como quien agrego recalco el aspecto humano en 

el campo de la calidad es de aquí donde surge los orígenes estadísticos de la calidad total. 

Para Juran la calidad puede tener varios significados, dos de los cuales son muy 

importantes para la empresa, ya que estos sirven para planificar la calidad y la estrategia 

empresarial. Por calidad Juran entiende la ausencia de deficiencias que pueden presentarse 

como: retraso en las entregas, fallos durante los servicios, facturas incorrectas, cancelación 

de contratos de ventas, etc. 

 Calidad es adecuarse al uso. Presenta la trilogía de juran (de la calidad, control de calidad 

y el mejoramiento de la calidad). Los tres procesos se relacionan entre sí.  

Todo comienza con la planificación de la calidad. El objeto de planificar la calidad es 

suministrar a las fuerzas operativas los medios para obtener productos que puedan 

satisfacer las necesidades de los clientes. 

Una vez que se ha completado la planificación, el plan se pasa a las fuerzas operativas en 

donde ocurre la producción. Luego se analiza que cambios se le deben hacer al proceso 

para obtener una mejor calidad. 

En la planificación de la calidad se desarrollan los productos y procesos necesarios para 

satisfacer las necesidades de los clientes. La planificación de la calidad se explica en el 

siguiente diagrama de flujo. 

Juran no hace énfasis en los problemas que pueden presentarse, sino en las herramientas 

para cualquier tarea de una empresa y así solucionarlos. Calidad Total es estar en forma 

para el uso, desde los puntos de vista estructurales, sensoriales, orientados en el tiempo, 

comerciales y éticos en base a parámetros de calidad de diseño, calidad de cumplimiento, 

de habilidad, seguridad del producto y servicio en el campo. (Juran, 1904). 

http://www.gestiopolis.com/joseph-m-juran-y-la-planificacion-de-la-calidad/
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Japón buscaba reactivar su economía ya que esta quedó muy dañada luego de la segunda 

guerra mundial, por lo tanto estaban abiertos a varias opiniones para lograrlo. Es en esta 

época cuando Deming llega a Japón y les instruye sobre la importancia de la calidad y 

desarrolla el concepto de calidad total (TQM).  

Con el paso del tiempo los Estados Unidos se dio cuenta de los efectos de incluir la calidad 

en su producción, convirtiendo a Deming en el asesor y conferencista más buscado por 

grandes empresas americanas. Fue tan grande su influencia que se creó el premio Deming, 

el cual es reconocido internacionalmente como premio a la calidad empresarial. 

Los americanos se dieron cuenta que sus soluciones fáciles y rápidas no funcionaban. Al 

contrario de esto Deming estableció que utilizando técnicas estadísticas una compañía 

podía graficar como estaba funcionando un sistema para poder identificar con facilidad los 

errores y encontrar maneras para mejorar dicho proceso. 

Los Catorce Puntos de Deming 

Hacer constante el propósito de mejorar la calidad. 

Adoptar la nueva filosofía. 

Terminar con la dependencia de la inspección masiva. 

Terminar con la práctica de decidir negocios en base al precio y no en base a la calidad. 

Encontrar y resolver problemas para mejorar el sistema de producción y servicios, de 

manera constante y permanente. 

Instituir métodos modernos de entrenamiento en el trabajo. 

Instituir supervisión con modernos métodos estadísticos. 

Expulsar de la organización el miedo. 

Romper las barreras entre departamentos de apoyo y de línea. 

Eliminar metas numéricas, carteles y frases publicitarias que piden aumentar la 

productividad sin proporcionar métodos. 

http://www.gestiopolis.com/teoria-de-la-calidad-total-tqm/
http://www.gestiopolis.com/14-puntos-deming/
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Eliminar estándares de trabajo que estipulen cantidad y no calidad. 

Eliminar las barreras que impiden al trabajador hacer un buen trabajo. 

Instituir un vigoroso programa de educación y entrenamiento. 

Crear una estructura en la alta administración que impulse día a día los trece puntos 

anteriores. 

Los Siete Pecados Mortales 

Carencia de constancia en los propósitos. 

Enfatizar ganancias a corto plazo y dividendos inmediatos. 

Evaluación de rendimiento, calificación de mérito o revisión anual. 

Movilidad de la administración principal. 

Manejar una compañía basado solamente en las figuras visibles. 

Costos médicos excesivos. 

Costos de garantía excesiva. 

Los logros de Deming son reconocidos mundialmente. Se ha logrado establecer que al 

utilizar los principios de Deming la calidad aumenta y por lo tanto bajan los costos y los 

ahorros se le pueden pasar al consumidor. Cuando los clientes obtienen productos de 

calidad las compañías logran aumentar sus ingresos y al lograr esto la economía crece.  

La define como un "  predecible grado de uniformidad, a bajo costo y útil  para el 

mercado". Lo cual es lógico teniendo en cuenta que es matemático y tratará siempre de 

cerrar las tolerancias de los procesos buscando una mayor uniformidad del proceso. (Deming, 

1986). 

Calidad total 

Crosby es un pensador que desarrolló el tema de la calidad en años muy recientes. Sus 

estudios se enfocan en prevenir y evitar la inspección se busca que el cliente salga 

satisfecho al cumplir ciertos requisitos desde la primera vez y todas las veces que el cliente 

http://www.gestiopolis.com/los-principios-gerenciales-de-deming/
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realice transacciones con una empresa. En 1979 se crea la fundación Philip Associates II 

Inc. la cual se le considera una firma líder en consultorías acerca de la calidad. Se basan en 

la creencia de que la calidad puede ser medida y utilizada para mejorar los resultados 

empresariales, por esto se le considera una herramienta muy útil para competir en un 

Mercado cada vez más globalizado. 

Para lograr Cero Defectos promueve catorce pasos los cuales son: 

Compromiso de la dirección. 

Equipo para la mejora de la calidad. 

Medición del nivel de calidad. 

Evaluación del costo de la calidad. 

Conciencia de la calidad. 

Sistema de acciones correctivas. 

Establecer comité del Programa Cero Defectos. 

Entrenamiento en supervisión. 

Establecer el día “Cero defectos”. 

Fijar metas. 

Remover causas de errores. 

Dar reconocimiento. 

Formar consejos de calidad. 

Repetir todo de nuevo. 

Crosby tiene el pensamiento que la calidad es gratis, es suplir los requerimientos de un 

cliente, al lograr cumplir con estos logramos Cero Defectos. En las empresas donde no se 

contempla la calidad los desperdicios y esfuerzos de más pueden llegar del 20% al 40% de 

la producción. 

http://www.gestiopolis.com/que-hizo-philip-crosby-por-la-gestion-de-la-calidad/
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Calidad Total es el cumplimiento de los requerimientos, donde el sistema es la prevención, 

el estándar es cero defectos y la medida es el precio del incumplimiento. (Crosby, 1979). 

Diagramas de causa y efecto 

La mayor contribución de Ishikawa fue simplificar los métodos estadísticos utilizados para 

control de calidad en la industria a nivel general. A nivel técnico su trabajo enfatizó la 

buena recolección de datos y elaborar una buena presentación, también utilizó los 

diagramas de Pareto para priorizar las mejorías de calidad, también que los diagramas de 

Ishikawa, diagramas de Pescado o diagramas de Causa y Efecto. 

Establece que los diagramas de causa y efecto como herramienta para asistir los grupos de 

trabajo que se dedican a mejorar la calidad. Cree que la comunicación abierta es 

fundamental para desarrollar dichos diagramas. Estos diagramas resultan útiles para 

encontrar, ordenar y documentar las causas de la variación de calidad en producción. 

Otro trabajo de Ishikawa es el control de calidad a nivel empresarial (CWQC). Este 

enfatiza que la calidad debe observarse y lograrse no solo a nivel de producto sino también 

en el área de ventas, calidad de administración, la compañía en sí y la vida personal. Los 

resultados de este enfoque son: 

La calidad del producto es mejorada y uniforme, se reducen los defectos. 

Se logra una mayor confiabilidad hacia la empresa. 

Se reduce el costo. 

Se incrementa la cantidad de producción, lo cual facilita la realización y cumplimiento de 

horarios y metas. 

El trabajo de desperdicio y el re trabajar se reducen. 

Se establece y se mejora una técnica. 

Los gastos de inspección y pruebas se reducen. 

Se racionalizan los contratos entre vendedor y cliente. 

http://www.gestiopolis.com/diagramas-causa-efecto-pareto-y-de-flujo-elementos-clave/
http://www.gestiopolis.com/diagramas-causa-efecto-pareto-y-de-flujo-elementos-clave/
http://www.gestiopolis.com/sistemas-de-control-de-la-calidad/
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Se amplía el Mercado de operaciones. 

Se mejoran las relaciones entre departamentos. 

Se reducen la información y reportes falsos. 

Las discusiones son más libres y democráticas. 

Las juntas son más eficientes. 

Las reparaciones e instalación de equipo son más realistas. 

Se mejoran las relaciones humanas. 

La filosofía de Ishikawa se resume en: 

La calidad empieza y termina con educación. 

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

El estado ideal del Control de Calidad es cuando la inspección ya no es necesaria. 

Es necesario remover las raíces y no los síntomas de los problemas. 

El control de calidad es responsabilidad de toda la organización. 

No se deben confundir los medios con los objetivos. 

Se debe poner en primer lugar la calidad, los beneficios financieros vendrán como 

consecuencia. 

La Mercadotecnia es la entrada y éxito de la calidad. 

La Alta Administración no debe mostrar resentimientos cuando los hechos son presentados 

por sus subordinados. 

El 95% de los problemas de la compañía pueden ser resueltos con las 7 herramientas para 

el control de la calidad. 

Los datos sin dispersión son falsos. 

Practicar el Control de Calidad es desarrollar, diseñar, manufacturar y mantener un 

producto de calidad que sea el más económico, el más útil y siempre satisfactorio para el 

consumidor.  
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Calidad Total es cuando se logra un producto es económico, útil y satisfactorio para el 

consumo. (Ishikawa, 1988). 

Calidad 

Plantea como definición de calidad "aptitud para el uso o     propósito”. Más tarde Juran 

aporta ya no una sino dos definiciones de  calidad, una que se refiere al producto “calidad 

es el conjunto de características de un producto que satisfacen las necesidades de los 

clientes y en consecuencia hacen satisfactorio el producto” que coincide con la anterior en 

su conclusión y otra que se refiere a la organización “la calidad consiste en no tener 

deficiencias”. No hay la menor duda de que para obtener calidad es preciso tener una 

organización que trabaje con calidad. (Juran, 1983). 

Su definición de calidad es “conformidad a los requerimientos” y añade que sólo puede ser 

medida por el costo de la no conformidad. Esta definición de está limitada ya que depende 

de los requerimientos que se hayan considerado, si son los de los clientes o los de los 

productores, por lo que: puntualiza que calidad es “entregar a los clientes y a nuestros 

compañeros de trabajo productos y servicios sin defectos y hacerlo a tiempo”. En  este 

caso, considera dos tipos de clientes los internos y externos e involucra en la definición su 

filosofía de producir con cero defectos. (Crosby, 1979). 

Plantea que la calidad se alcanza al "desarrollar la fabricación, administración y 

distribución a bajo costo de productos y servicios que el cliente quiera o necesite". 

Este autor en su definición hace referencia a la necesidad de observar la calidad del trabajo 

y desarrollar un sistema adecuado para obtenerla. 

Cree en un continuo mejoramiento en todas las áreas, incluyendo suministradores y 

distribuidores para eliminar el derroche de material, capital y tiempo y mide las pérdidas 

en todas las áreas, incluidos los inventarios. Expone un nuevo estilo de dirección, 

ingeniería de las ideas, basado en la estadística y la Ingeniería Industrial.  
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Habla menos de calidad que de lo correcto o nueva forma de gerencia, plantea que:" a la 

gerencia general a menudo le falta la convicción, de que la calidad aumenta la 

productividad y baja los costos. Concluye que "el cuello de la botella está en el tope de la 

botella". (Conway, 1988). 

Define la calidad como "la resultante de una combinación de características de ingeniería y 

de fabricación determinantes del grado de satisfacción que el producto proporcione al 

consumidor durante su uso ", más tarde Feigenbaum plantea que calidad es " un sistema 

eficaz para integrar los esfuerzos de mejora de la gestión de los distintos grupos de la 

organización para proporcionar  productos y servicios a niveles que permitan la 

satisfacción del cliente". 

La filosofía de Feigenbaum parte de un nuevo enfoque que requiere el liderazgo directo y 

continuo de la dirección, pues la calidad se obtiene a partir de un esfuerzo efectivo de los 

diferentes grupos de una organización, proyectándose hacia la obtención de la excelencia. 

Expone que la calidad y los costos, no son antagónicos y que alta calidad significa bajo 

costo. (Feigenbaum, 1971). 

Manifiesta que " calidad es aquella que cumple los requisitos de los consumidores " e incluye el costo entre 

estos requisitos. Plantea respeto a la humanidad como filosofía gerencial y dice: “cuando la gerencia 

resuelve implantar el control de calidad en toda la empresa, tiene que normalizar todos los procesos y 

procedimientos y luego valerosamente delegar la autoridad en los subalternos. El principio fundamental de 

una administración acertada, es permitir que los subalternos aprovechen la totalidad de sus capacidades”. 

Trabaja por la búsqueda continua de la excelencia, mediante la prevención de las causas que originan los 

defectos y las clasifica para ordenar el trabajo, con sus diagramas de causa efecto plantea que  practicar el 

control de la calidad es desarrollar, diseñar, manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el más 

económico, el más útil y siempre satisfactorio para el consumidor y sostiene que para alcanzar esta meta es 
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preciso que en la empresa todos promuevan y participen en el control de calidad incluyendo en esto a los 

altos ejecutivos, así como a todas las divisiones de la empresa y todos los empleados  (Ishikawa, 1988). 

La calidad es "el conjunto de propiedades o características que definen su aptitud para 

satisfacer necesidades establecidas". La filosofía de Yamaguchi (1989) está basada en que 

el objetivo principal de las actividades productivas radica en la elevación de la 

productividad, es decir con el valor mínimo de input, alcanzar el valor máximo de output.  

Esto se logra, en primer lugar, con la mecanización y la automatización, el llamado 

hardware; y en segundo lugar apoderándose de la técnica del control de la calidad, el 

llamado software. Hasta el momento se han presentado las ideas que diferencian las 

filosofías de los ideólogos, se plantearán a continuación las ideas coincidentes, que con 

más convicción han planteado en sus doctrinas estos individuos. En general ellos plantean 

que, la alta gerencia tiene la máxima responsabilidad con la calidad y necesita estar 

involucrada y capacitada en los problemas de la calidad para: 

Establecer canales de comunicación y romper barreras departamentales. 

Lograr la participación de todos en la toma de decisiones. 

Asignar los recursos a la prevención de defectos. Enfocar la acción correctiva a la 

identificación y eliminación de causas. (Yamaguchi, 1989). 

Define la calidad como " totalidad de las características de una entidad que le confieren la 

aptitud para satisfacer necesidades establecidas o implícitas" esta definición considera una 

entidad no solamente el producto o  servicio que se vende sino también, una persona, una 

organización, un sistema, en otras palabras la amplía a todo lo que hace la calidad. (ISO 

8402, 1994). 

Gestión  

Son las actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización. Gestión de la 

Calidad son las actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización en lo 
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relativo a la calidad.  La dirección y control en lo relativo a la calidad generalmente 

incluye el establecimiento de la  política de la calidad, los objetivos de la calidad, la  

planificación de la calidad, el control de la calidad, el mejoramiento de la calidad  y el 

aseguramiento de la calidad.  

Política de la Calidad son intenciones globales y orientaciones de una organización, 

relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por su máxima dirección.  

Generalmente la política de la calidad es coherente con la política global de la organización 

y proporciona un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la calidad. 

Objetivos de la calidad es algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad. 

Generalmente se basan en la política de la calidad de la organización y se especifican para 

los niveles y funciones pertinentes de la misma. 

Planificación de la calidad es la parte de la gestión de la calidad enfocada al 

establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificación de los  procesos 

operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de la 

calidad. El establecimiento de planes de la calidad puede ser parte de la planificación de la 

calidad. 

Proceso es el conjunto de actividades mutuamente relacionadas que interactúan las cuales 

transforman elementos de entrada en resultados. Control de la Calidad es la parte de la 

gestión de la calidad orientada al cumplimiento de los requisitos de la calidad. 

Requisito es la necesidad o expectativas establecida, generalmente implícita u obligatoria. 

Mejoramiento de la Calidad es parte de la gestión de la calidad orientada a aumentar la 

capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad. Los requisitos pueden estar 

relacionados con cualquier aspecto tal como la eficacia, la eficiencia o la trazabilidad. 

Eficacia es la extensión en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los 

resultados planificados. 
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Eficiencia es la relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. Trazabilidad 

es la capacidad para seguir la historia, la aplicación o la localización de todo aquello que 

está bajo consideración. Al considerar un producto la trazabilidad puede estar relacionada 

con: el origen de los materiales y las partes, la historia del procesamiento, la distribución y 

localización del producto después de su entrega. 

Mejora continua es la actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los 

requisitos. Es el proceso mediante el cual se establecen los objetivos y se identifican 

oportunidades para la mejora es un proceso continuo a través del uso de los hallazgos de la 

auditoría, las conclusiones de la auditoría, el análisis de los datos, la revisión por la 

dirección u otros medios y generalmente conduce a la acción correctiva y preventiva. 

 Auditoría es el proceso sistemático independiente y documentado para obtener evidencias 

de la auditoría y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extensión en que 

se cumplen los criterios de auditoría. 

Aseguramiento de la Calidad es la parte de la gestión de la calidad orientada a 

proporcionar confianza en que se cumplirán los requisitos de la calidad. 

Sistema es el conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactúan. 

Sistema de Gestión es el sistema para establecer la política y los objetivos y para lograr 

dichos objetivos. Un sistema de gestión de una organización podría incluir diferentes 

sistemas de gestión, tales como un sistema de gestión de calidad, un sistema de gestión 

financiera o un sistema de gestión ambiental. 

Sistema de Gestión de Calidad es un sistema de gestión para dirigir y controlar una 

organización con respecto a la calidad. (ISO  9000, 2000). 

Garvin, sugirió que la calidad puede tener cinco diferentes significados o definiciones: 

Transcendental: Calidad como sinónimo de superioridad o excelencia. Es un significado 

utilizado a menudo por los consumidores. La calidad sería reconocible, pero no definible 
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de forma precisa, debido a que el significado de los estándares de excelencia, pueden variar 

entre las personas y en el tiempo. Para los gestores este enfoque puede serlos  poco útil, 

debido a la dificultad que se puede presentar  al medir o evaluar lo que es o lo que no es 

calidad.  

Basada en el producto: La calidad viene definida por la cantidad en la que un atributo 

deseable está presente en un producto o servicio. El consumidor, generalmente, entiende 

que cuanto más caro es el producto, más cantidad de atributo está presente en el producto; 

por ello, a veces, se confunde calidad con precio. La debilidad de este enfoque está en que 

la definición del atributo al que nos referimos, puede no depender de un estándar externo, 

al ser diferente la valoración que hacen las personas acerca de dicho atributo.  

Basado en el usuario: La calidad viene determinada por lo que el consumidor desea. En 

este contexto la calidad se define como “lo que mejor se ajusta al uso que se pretende dar 

con el producto o servicio”. En esta relación entre el propósito del producto o servicio y su 

calidad, la debilidad reside en que  diferentes personas o grupos sociales pueden tener 

diferentes deseos y necesidades y, por tanto, distintos estándares de calidad.  

Basado en el valor: La calidad como relación entre la utilidad o satisfacción con el 

producto o servicio y su precio. Bajo esta perspectiva, un producto es de más calidad con 

respecto a sus competidores, si tiene un precio más bajo, o si por el mismo precio nos 

ofrece mayor utilidad o satisfacción. Este enfoque de la calidad determina que el gestor 

establezca un equilibrio entre las características del producto o servicio y el coste de su 

producción.  

Basado en la producción: La calidad se define como conformidad a las especificaciones 

determinadas para la manufactura o realización de un producto o servicio. La organización 

asegura que su producto o servicio siempre es el mismo. En este enfoque la calidad se 

define como “el grado de conformidad a las especificaciones”. La debilidad de este 
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concepto reside en que dichas especificaciones pueden no tener un significado evidente 

para el consumidor. (Garvin, 1988). 

Kaoru Ishikawa se había vinculado, en 1949, a la UCIJ (Unión de Científicos e Ingenieros 

Japoneses) y empezó a estudiar los métodos estadísticos y el control de la calidad que se 

estaban aplicando en EE.UU. Las razones que hicieron que Ishikawa se uniera a esta 

organización fueron las siguientes:  

Los ingenieros tenían que conocer de memoria los métodos estadísticos y cómo utilizarlos. 

Como Japón no tenía abundancia de recursos naturales, sino que debía importarlos, era 

necesario que ampliara sus exportaciones produciendo productos de alta calidad y bajo 

coste. Consideró también que la aplicación del control de la calidad, podría lograr la 

revitalización de la industria y efectuar una revolución conceptual de la gestión. Ishikawa 

trabajó durante mucho tiempo en la aplicación de la gestión de la calidad en la dirección y 

en los niveles intermedios, y también vio la necesidad de involucrar a los operarios y, en 

1962, desarrolló los “círculos de calidad”, cuyo objetivo es obtener mejoras en el seno de 

la organización, aunque, además, cumplen otras dos funciones:  

Involucrar y aumentar el compromiso de las personas con su empresa Esta función sirve 

para involucrar a las personas en la obtención de mejoras dentro de su entorno de trabajo, a 

través del análisis de los problemas y de propuestas de cambios para la mejora. 

Servir de canal de comunicación ascendente y descendente Esta función sirve para 

transmitir sugerencias de mejora a los niveles superiores de la organización, y recibir 

información de la misma. Un círculo de calidad, es un pequeño grupo compuesto por 

personas voluntarias, que resuelve los problemas más operativos de la empresa. Todos sus 

componentes pertenecen a la misma área de trabajo y, habitualmente, es el propio grupo 

quien determina el problema que hay que resolver. (Ishikawa, 1949). 



48 
 

Joseph M. Juran visitó por primera vez Japón en 1954, y convirtió el Control Estadístico de 

la Calidad en un instrumento de la alta dirección; dictó varios seminarios a gestores 

intermedios y altos de distintas empresas japonesas, produciéndose, desde ese momento, 

un cambio sustancial en las actividades del control de calidad en Japón.    

Joseph M. Juran señaló que “para obtener calidad, es necesario que todos participen desde 

el principio. Si únicamente se hicieran inspecciones de la calidad, sólo estaríamos 

impidiendo que salieran productos defectuosos, pero no evitaríamos que se produjeran 

defectos”.   La trilogía de Juran sobre la Gestión de la Calidad, se basa en tres aspectos: 

planificación de la calidad, control de la calidad y mejora de la calidad.  

Estos tres aspectos de la Gestión de la Calidad siguen un proceso de mejora continua: la 

organización se fija unos objetivos de “coste de la no calidad” en la fase de planificación y 

define acciones para alcanzarlos; después aplica el control de calidad durante el proceso de 

fabricación, tomando acciones correctoras cuando se aleja de los objetivos y, al mismo 

tiempo, va aplicando la mejora de la calidad para reducir el nivel de coste de la “no 

calidad”. (Juran, 1954). 

 Armand V. Feigenbaum fue el creador del concepto de Control Total de la Calidad (CTC), 

al cual define como “un sistema eficaz para integrar los esfuerzos en el desarrollo y 

mantenimiento de la calidad, realizados por los diversos grupos de la organización, de 

modo que sea posible producir bienes y servicios a los niveles más económicos, y que sean 

compatibles con la plena satisfacción de los clientes”   Una vez de acuerdo en que la 

calidad en una organización era tarea de todos, se corría el peligro de que se convirtiera en 

tarea de nadie; entonces, Feigenbaum sugirió que el control total de la calidad se 

convirtiera en una función gerencial bien organizada, cuya única área de especialización 

sería la calidad de los productos, y cuya única área de operaciones debería ser el control de 

la calidad. A partir de este momento nacieron los Departamentos de Control de la Calidad.  
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Años más tarde, Ishikawa retomó el concepto de Feigenbaum de Control Total de la 

Calidad, y lo adaptó a la realidad japonesa, llamándolo “control de calidad en toda la 

empresa”, lo que significa que toda persona de la empresa debe estudiar, participar y 

practicar el control de la calidad.  (Feigenbaum, 1971). 

 Philip B. Crosby, desarrolló toda una teoría basada en la idea de que lo que cuesta dinero 

es la “no calidad”, el no hacer las cosas bien desde la primera vez. Compartió con Ishikawa 

la idea de que la calidad es la oportunidad y la obligación de los dirigentes de la 

organización; y para lograr el compromiso de la alta dirección, desarrolló como 

instrumento el “cuadro de madurez” que permite realizar un diagnóstico y posibilita saber 

qué acciones se deben desarrollar. (Crosby, 1987). 

Concepto de calidad según diversos autores 

Según Deming la calidad es “un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo coste, 

adecuado a las necesidades del mercado”. El autor indica que el principal objetivo de la 

empresa debe ser permanecer en el mercado, proteger la inversión, ganar dividendos y 

asegurar los empleos. Para alcanzar este objetivo el camino a seguir es la calidad. La 

manera de conseguir una mayor calidad es mejorando el producto y la adecuación del 

servicio a las especificaciones para reducir la variabilidad en el diseño de los procesos 

productivos. (Deming, 1989). 

Para Juran la calidad se define como adecuación al uso, esta definición implica una 

adecuación del diseño del producto o servicio (calidad de diseño) y la medición del grado 

en que el producto es conforme con dicho diseño (calidad de fabricación o conformidad). 

La calidad de diseño se refiere a las características que potencialmente debe tener un 

producto para satisfacer las necesidades de los clientes y la calidad de conformidad apunta 

a cómo el producto final adopta las especificaciones diseñadas. (Juran & Gryna, 1993). 
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La idea principal que aporta Crosby es que la calidad no cuesta, lo que cuesta son las cosas 

que no tienen calidad. Crosby define calidad como conformidad con las especificaciones o 

cumplimiento de los requisitos y entiende que la principal motivación de la empresa es el 

alcanzar la cifra de cero defectos. Su lema es "Hacerlo bien a la primera vez y conseguir 

cero defectos". (Crosby, 1987). 

Reeves y Bednar revisaron el concepto de calidad concluyendo que no existe una 

definición universal y global de las mismas sino básicamente cuatro tipos de definición: 

Calidad como excelencia: en este caso se define como “lo mejor” en sentido absoluto. Esta 

definición es demasiado abstracta y confusa ya que no orienta a la organización hacia 

donde debe llevar su gestión. Cabría que los responsables de la organización definiesen el 

concepto de excelencia aun con el riesgo de no ser igual a la concepción que tendrían los 

clientes. 

Calidad como valor 

En este caso se segmenta el concepto según el tipo de cliente. Calidad es lo mejor para 

cada tipo de consumidor. Sostiene que la calidad de un producto no puede ser considerada 

sin incluir su coste y que, además, la calidad del mismo se juzga según su precio. 

(Feigenbaum, 1951). 

Calidad como ajuste a las especificaciones: este concepto surge desde la calidad industrial 

en la que el producto final debe ajustarse a un patrón pre establecido. La calidad significa 

asegurar que el producto final es tal como se ha determinado sería, esto es, en base a unas 

especificaciones previas. A partir de este concepto surge el control estadístico de la 

producción. 

Calidad como respuesta a las expectativas de los clientes: esta definición surge del auge de 

los servicios y la medición de su calidad. Bajo esta premisa se centra el concepto de 

calidad en la percepción que tiene el cliente. La principal aportación es que se reconoce la 
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importancia de los deseos de los consumidores a la hora de determinar los parámetros que 

determinan la calidad de un producto o servicio. (Reeves & Bednar, 1994). 

Para Genichi Taguchi la calidad es algo que está siendo diseñado dentro del producto para 

hacer que este sea fuerte e inmune a los factores incontrolables ambientales en la fase de 

fabricación, dando por resultado, que la calidad consiste en la reducción de la variación en 

un producto. (Taguchi, 1975). 

La definición de calidad más aceptada en la actualidad es la que compara las expectativas 

de los clientes con su percepción del servicio. El desarrollo de la industria de los servicios 

ha supuesto un desarrollo de una nueva óptica del concepto de calidad que se focaliza más 

hacia la visión del cliente. (García, 2001). 

La definición de Juran puede relacionarse con esta aceptación de la definición de calidad 

de los servicios cuando la adecuación al uso la definen las expectativas de los clientes. La 

principal ventaja de esta perspectiva de la definición es la dependencia de los 

consumidores que son, en última instancia, los que hacen la valoración última del servicio 

consumido. (Juran & Gryna, 1993). 

Define la calidad como la “conformidad con los requerimientos o especificaciones 

establecidos por el cliente” y, por tanto, “la no conformidad detectada es la ausencia de 

calidad”. La idea de calidad como cero defectos”, es decir, como producto sin ninguna 

deficiencia, es habitual en la literatura sobre calidad.  

Esta acepción tiene su origen en el ámbito industrial y es un concepto de calidad basado en 

el producto. El diseño y los requerimientos técnicos del producto, en ocasiones, son  

establecidos explícitamente por el cliente. La ventaja de este concepto es la facilidad de 

medición, pues los objetivos de calidad se pueden fijar sencillamente en términos de 

conformidad o no con las especificaciones. (Crosby, 1979). 
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Gestión Estratégica de la Calidad Total  

Ser una alternativa metodológica, un esquema mental de razonamiento, para la evolución 

progresiva hacia la cultura de la calidad total en la empresa; ofrecer una perspectiva 

humanista respecto a la gestión de la calidad, ya que convierte a los empleados no sólo en 

los auténticos actores que contribuyen con sus aptitudes y actitudes a la gestión de la 

calidad, sino también en agentes pasivos que deben ver satisfechas sus expectativas 

personales, sociales y laborales; enfatizar las palabras gestión y total al ser la calidad no 

algo que una organización hace sino la forma en que la organización hace todas las cosas. 

Adoptar un enfoque preventivo que permita eliminar algunos de los problemas de los 

procesos de implantación, como por ejemplo, la existencia de conflictos entre la cultura de 

la calidad y la cultura existente en la empresa. 

Enfatizar la importancia del entorno y de un enfoque a largo plazo respecto a la calidad ya 

que el objetivo es desarrollar a través del tiempo sistemas de gestión de la calidad 

completos que permitan la satisfacción no sólo de los clientes, sino también de los 

accionistas, empleados, sociedad, entorno, etc. 

Este planteamiento se ajusta bien a la Teoría Económica del Comportamiento, integrando 

investigaciones empíricas y descubrimientos económicos, sociológicos y psicológicos. 

Estos autores, centraron su atención en cuestiones tales como el proceso de adopción de 

decisiones, el proceso de fijación de objetivos, el conflicto organizacional, la revisión de 

algunos de los principios básicos de la administración y la comunicación y la información 

en la organización. 

La teoría económica del comportamiento está construida sobre las siguientes hipótesis: 

Un concepto de empresa como coalición de participantes, ligado a la premisa de que la 

organización debe tener una naturaleza cooperativa para sobrevivir. La organización está 

formada por diversos grupos, cada uno con objetivos propios. Los partícipes seguirán en 
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ellas mientras las recompensas que reciban compensen sus aportes. La noción neoclásica 

que reducía la empresa al empresario queda anulada por una visión global y amplia de 

todos los participantes; sustitución del objetivo de maximización de utilidades por un 

conjunto de objetivos (individuales, grupales y organizacionales) que se estructuran en un 

objetivo general o fin último de la empresa que se subdivide en sub objetivos.  

El sistema de objetivos es el resultado de un proceso de negociación entre los grupos de 

interés que integran la coalición, determinando la correlación de fuerzas entre los grupos 

que componen la organización. Ello puede provocar la existencia de un permanente 

conflicto de objetivos entre los grupos de interés, por ello se descarta la existencia de una 

regla de optimización que constituya una solución completa a los problemas y conflictos, 

pensándose más bien en soluciones satisfactorias; un comportamiento de racionalidad 

limitada, rechazándose la hipótesis de racionalidad absoluta del sujeto decisor, por las 

limitaciones que imponen las motivaciones, la percepción del entorno y la capacidad para 

manejar todas las alternativas factibles.  

Se sustituye entonces el comportamiento óptimo por el comportamiento satisfactorio.  

Las anteriores hipótesis refuerzan los enfoques estratégicos de Calidad Total al considerar 

dichos enfoques que la Calidad Total  es tarea de todos los participantes de la empresa.  

Como indica la Calidad Total es “una estrategia que busca garantizar, a medio y largo 

plazo, la supervivencia, el crecimiento y la rentabilidad de una organización, optimizando 

su competitividad mediante la satisfacción de los clientes y la eficiencia económica de la 

empresa. Esto es posible gracias a la participación activa de todo el personal, bajo nuevos 

estilos de liderazgo y de gestión”. (Plaza, 2002). 

En definitiva, con el cambio de concepto de Calidad, sus funciones también van 

cambiando, al igual que las actividades desarrolladas, y el enfoque pasa a ser integrador. 

Así, el control de calidad dejó de ser responsabilidad de una única persona, encargada del 
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cumplimiento de una serie de especificaciones o normas, para constituir una función 

principal en la empresa: la función de calidad. Esta función está orientada a satisfacer las 

necesidades de los consumidores adecuando los productos o servicios a sus expectativas. 

Desde esta perspectiva, la calidad es, en la actualidad, una exigencia creciente de los 

mercados y clientes, y también un requisito para la supervivencia de la 

Empresa. Pero, antes que nada, la calidad es lo que debe dar sentido a la actividad 

económica de cualquier institución: la calidad, en sentido amplio, es la capacidad de 

resolver necesidades y es, por tanto, lo que permite alcanzar, supuestamente, el bienestar 

social. (Berry, 1992). 

Cabe destacar que dicha evolución de la gestión de la calidad continúa, ya que se está 

pasando de un enfoque de calidad defensivo y táctico a otra aproximación ofensiva y 

estratégica. Se trata de reconocer que la calidad, entendida como valor estratégico, no 

ocurre al azar, sino que debe ser adecuadamente gestionada. La razón está en que es 

necesario considerar la estrategia de la calidad como un plan, elaborado con anterioridad a 

la ejecución de determinadas actuaciones y resultado de una acción consciente con un 

objetivo predeterminado. La calidad debe ser gestionada, lo que significa que la empresa 

trabaja para informarse, educarse y motivarse a ella misma y a todos aquellos con los que 

interactúa con el objeto de mejorar continuamente y reforzar los recursos humanos y los 

procesos, interacciones, dependencias, relaciones y resultados que conforman la empresa y 

el sistema al cual pertenece. 

Teniendo en cuenta que la calidad debe ser gestionada en el sentido que debe abarcar a 

todos los miembros de la empresa, es importante entender que la Calidad Total implica una 

filosofía de trabajo y un camino hacia la excelencia. En este sentido, la Calidad Total es un 

paradigma o modelo de gestión que persigue centrar la estrategia de la empresa en dar al 

cliente lo que necesita y cuando lo necesita, con un precio competitivo y de la manera más 
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eficaz posible. La implementación de la Calidad Total implica, entonces, “una gestión a 

medio y largo plazo que apoya la supervivencia y el éxito de las compañías que saben 

aplicarla íntegramente.  

En un mercado cada vez más competitivo, es una de las únicas alternativas para muchas 

empresas. Además, la Calidad Total exige un cambio en la gestión de la empresa centrada 

en el cliente, en el personal y en el progreso continuo basado en criterios de rentabilidad 

del negocio. Para ello, la Calidad Total se despliega a partir de una decisión de la dirección 

de la empresa, que deberá conseguir un compromiso de todas las personas; se aprende 

mediante la formación, y se construye y se gestiona a través de su planificación, 

implantación y desarrollo, seguimiento y mejora”. (Ruiz, 2004). 

La implementación de una cultura de calidad total obliga a desarrollar adaptaciones y 

cambios filosóficos, estructurales y de estilos de liderazgo en la alta gerencia. Para ello, el 

primer requisito a considerar será la implicación total de sus líderes y que éstos estén 

comprometidos con los objetivos de la organización. (Barbosa, 1993). 

No basta con declaraciones de intenciones, sino que hace falta involucrarse en el proceso 

de mejora y participar activamente en las actividades. Los directivos deben de recibir la 

formación adecuada para poder dominar y saber en qué se comprometen. Los líderes son 

los responsables de trasmitir a toda la organización la visión de la calidad, e ilusionar e 

implicar a todos sus miembros; para ello, tienen que tener una visión muy clara de lo que 

se quiere conseguir. Tienen que favorecer la participación, delegando responsabilidades. 

No se debe de ejercer un control rígido sobre los trabajadores. Éstos deben de saber lo que 

la empresa espera de ellos para lo cual deben de disponer de los medios que les sean 

precisos y la autoridad suficiente, así se depositará la confianza en los trabajadores y se 

podrá valorar su capacidad. (Castro, 2000). 
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Otra consideración a tener en cuenta es que los objetivos principales de todas las empresas 

son obtener beneficios y mantenerse en el mercado. La calidad es un medio para poder 

lograrlo, por lo que esta debe de estar acorde con las necesidades de los clientes. Si se 

producen productos o servicios de calidad superior a la que los clientes exigen se estará 

incurriendo en un desaprovechamiento de los recursos y el cliente no estará dispuesto a 

pagar ese exceso de calidad. Por lo tanto, la calidad se debe de ajustar a las necesidades de 

los clientes a los cuales va dirigido el producto y no incluir más calidad de la necesaria, ya 

que el exceso no será valorado. (Taguchi, 1979). 

Pérez afirma que el precio que el cliente asigna al producto está estrechamente relacionado 

con el valor que recibe del mismo. Por lo que la empresa debe seleccionar el mercado 

objetivo y, una vez seleccionado, determinar los niveles óptimos de calidad, servicio al 

cliente, tiempo de entrega, etc. (Pérez, 1994). 

La calidad tiene que ser planeada en un enfoque orientado hacia la excelencia, en lugar del 

enfoque tradicional orientado hacia los fallos. (Feigenbaum, 1961).  

La calidad empieza y termina por la capacitación. La calidad revela lo mejor de cada 

empleado. El control de la calidad que no muestra resultados no es control. (Ishikawa, 

1994). 

La calidad es establecer y delegar las políticas de calidad, requiere un sistema 

administrativo matricial interfuncional, necesita estar planeada mediante una definición 

clara de las responsabilidades de la media y alta administración y la formación de un 

comité de control de calidad total.  (Mizuno, 1989). 

Definir una política de calidad sólida, junto con la estructura y las facilidades para ponerla 

en práctica. Toda organización necesita un marco de referencia definido que incluya una 

filosofía, guía, valores y creencias fundamentales y un propósito combinado con la 

declaración de la misión. (Oakland, 1993). 
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Su objetivo era aportar a la teoría administrativa evidencias sobre las características 

comunes de las empresas exitosas, de tal forma que otras pudieran serlo si adoptaban los 

mismos principios. Las empresas de éxito tienen una gran capacidad para realizar acciones 

correctivas como resultado de análisis previos y de contar con la flexibilidad otorgada a sus 

integrantes para actuar por su propia iniciativa. (Peters, 1988).  

Propone la creación de sistemas poka-joke (a prueba de errores) que consiste en la creación 

de elementos que detecten los defectos de la producción. Propone el concepto de 

inspección en la fuente para detectar a tiempo los errores. (Shingo, 1981). 

Los productos deben ser atractivos al cliente ofreciendo mejores productos que la  

competencia. La calidad se debe definir en forma monetaria por medio de la función de 

pérdida, donde a mayor variación de una especificación con respecto al valor nominal, 

mayor es la pérdida monetaria transferida al consumidor. (Taguchi, 1979).  

Las tareas del grupo de alta dirección serán: definir la visión, misión y la estrategia del 

negocio que incluirá los objetivos de calidad; determinar los procesos claves cuya calidad 

debe de ser mejorada; comunicar los objetivos de calidad y comprometerse en su logro, 

liberar los recursos necesarios y potenciar a los líderes de los grupos de mejora; apoyar 

para superar las barreras organizacionales; evaluar el avance del proyecto, y reconocer y 

recompensar. (Navarro, 1998). 

El primer paso que se debe de realizar es constituir el comité de calidad, el cual debe de 

estar liderado por el gerente de la empresa .De su involucración y convicción dependerá, 

en gran medida, el éxito del proyecto. Será el encargado de difundir a toda la organización 

la filosofía de la calidad total, de la asignación de los recursos financieros para la 

instauración del programa, y también dependerán de él muchos de los requisitos que son 

imprescindibles. (Fernández, 1999). 
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La calidad total no es en ningún caso incompatible con la reingeniería de procesos, todo lo 

contrario, pues la reingeniería de procesos es un paso más dentro de los conceptos de 

calidad total. La reingeniería de procesos es un enfoque de gestión que tiene como objetivo 

la obtención simultánea en los procesos de una organización de mejoras radicales en 

costes, plazos y calidad. Consiste en un cambio radical en el diseño de los procesos de las 

organizaciones para alcanzar mejoras drásticas. (Hammer & Champy, 1993).  

La reingeniería se caracteriza por una orientación al proceso, la búsqueda de objetivos 

revolucionarios, la violación de las reglas o hipótesis actuales no válidas y el empleo 

creativo de la tecnología de la información. Este enfoque se puede implantar en aquellas 

organizaciones que pasan por crisis profundas o que se van a enfrentar a una amenaza 

inminente.  (Johnson, 1994). 

La amplia difusión del término calidad ha provocado, como ha ocurrido con tantos otros 

términos, la transformación de su significado, atribuyéndosele tantos matices que se ha 

convertido en una expresión que encierra sentidos múltiples o diversos. Existen multitud 

de definiciones, a menudo no excluyentes, debido al carácter subjetivo del término calidad. 

Por tanto, podemos considerar la calidad como un concepto relativo que puede ser definido 

desde una perspectiva multidimensional.  (Medina, 1999). 

El diccionario de la lengua española8 define la calidad como “la propiedad o conjunto de 

propiedades inherentes a una cosa, que permiten juzgar su valor”. El mismo diccionario la 

define, también, en sentido absoluto, como la “superioridad o excelencia”. (RAE, 2001). 

Define la calidad como la “conformidad con los requerimientos o especificaciones 

establecidos por el cliente”10 y, por tanto, “la no conformidad detectada es la ausencia de 

calidad”. La idea de calidad como cero defectos”, es decir, como producto sin ninguna 

deficiencia, es habitual en la literatura sobre calidad.  
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Esta acepción tiene su origen en el ámbito industrial y es un concepto de calidad basado en 

el producto. El diseño y los requerimientos técnicos del producto, en ocasiones, son  

establecidos explícitamente por el cliente. La ventaja de este concepto es la facilidad de 

medición, pues los objetivos de calidad se pueden fijar sencillamente en términos de 

conformidad o no con las especificaciones. (Crosby, 1979). 

Juran desarrolla el concepto de calidad como “la aptitud o adecuación para el uso previsto” 

y considera que “el consumidor es la pieza más importante de la línea de producción. La 

calidad se debe orientar a las necesidades del consumidor, presente y futuro”. (Juran, 

1982).  

Por tanto, detrás de esta acepción subyace la idea de que la calidad se observa cuando el 

producto satisface las características que le permiten desempeñar las funciones para las que 

se ha fabricado y el cliente no compra el producto en sí, sino los servicios que va a 

conseguir con su utilización.  

Según este concepto lo importante para la empresa es desarrollar productos que 

proporcionen gran calidad donde realmente importa, es decir, en aquellas características 

que los clientes valoran en primer lugar. (Camisón, 2007). 

Los profesores establecen la siguiente definición que cuenta con gran aceptación: “la 

calidad del servicio es la amplitud de la discrepancia o diferencia que exista entre las 

expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones”. 

Esta acepción, aunque también podría aplicarse al caso de los productos tangibles, se dirige 

fundamentalmente al sector servicios12. Como veremos más adelante, un inconveniente de 

esta perspectiva radica en la dificultad de medir las expectativas. (Zeithaml, 1993). 

La definición de calidad propuesta por la Sociedad Americana para el Control de la 

Calidad es también aceptada ampliamente: “la calidad es el conjunto de aspectos y 
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características de un producto o servicio que guardan relación con su capacidad para 

satisfacer las  necesidades expresadas o latentes de los clientes” (ASQC, 2009). 

Como se ha podido constatar, todas estas definiciones se centran claramente en el cliente y 

sus necesidades. Los clientes tienen un conjunto de necesidades, requisitos y expectativas, 

proporcionando la empresa calidad cuando su producto o servicio iguala o supera sus 

expectativas. 

Por tanto, basándonos en todas estas definiciones podemos establecer la principal función 

de la calidad: satisfacer las necesidades del usuario o cliente.  

Dentro de los clientes de la empresa debemos incluir al cliente interno, es decir al 

empleado de la empresa que cumple con los papeles tanto de proveedor como de cliente a 

lo largo del proceso productivo de la empresa.  

Así, para los profesores mediante el término genérico de la gestión de la calidad se han 

identificado lo que en realidad no son más que diferentes estadios evolutivos de la gestión 

de la calidad: la inspección o control de la calidad, el aseguramiento de la calidad y la 

gestión de la calidad total. Se trata de tres modalidades cuyo ámbito de aplicación y 

trascendencia difieren radicalmente y que, de alguna forma, recogen también la evolución 

de la gestión de la calidad a lo largo de los años.  

La gestión de la calidad total, como filosofía de gestión centrada en la calidad, se basa en 

la participación de todos los miembros de la empresa, y trata de aumentar la satisfacción de 

los clientes (incluyendo también en este término a los clientes internos), a la vez que se 

mejora la eficiencia organizativa y se obtienen beneficios para todos los miembros de la 

organización y el resto de la sociedad. (Casadesús, 2005). 

En la literatura profesional se sostiene que la gestión de la calidad es la clave para la 

creación de valor y la satisfacción del cliente. “Es trabajo de todos, de la misma forma que 

el marketing es trabajo de todos” Esto, señala Kotler, ya fue expresado por Daniel 
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Beckham al indicar que los especialistas en marketing deben aprender el lenguaje de la 

mejora de la calidad, de la fabricación y de las operaciones pues en caso contrario 

quedarán obsoletos. “Los días del marketing funcional han acabado”, señala Beckham, y 

añade lo siguiente: “No podemos continuar viéndonos como investigadores de mercado, 

personas de publicidad, especialistas en marketing directo, en estrategias, tenemos que 

vernos como  satisfactores de clientes, defensores del cliente centrados en el proceso total”.   

(Beckham, 1992). 

En efecto, como señalábamos al inicio del capítulo, en la literatura reciente se ha 

reflexionado sobre el hecho de que la orientación al mercado, como implantación de la 

filosofía de marketing, y la gestión de la calidad pueden considerarse como filosofías o 

culturas de gestión complementarias. 

El segundo enfoque de gestión de la calidad que vamos a tratar en este trabajo es el de 

gestión de la calidad total, que hemos definido anteriormente. Este enfoque proporciona 

una visión más global que el anterior y más orientada a los aspectos humanos y hacia la 

mejora de los procesos de dirección en las organizaciones. Como señalan el paradigma de 

la calidad total “pretende ser un modelo integral de dirección de empresas, que resuelve, 

coordina e integra, los diferentes aspectos y funciones de la empresa, así como a sus 

personas, con una finalidad común: conseguir la calidad total de todas sus actividades para 

que el producto o servicio por ellas generado sea, también, de calidad total”. (Maqueda & 

Llaguno, 1995). 

De la literatura analizada extraemos, a continuación, los que pueden considerarse 

principios básicos de la gestión de la calidad total. Son, por tanto, los principios más 

comúnmente aceptados y que adquieren gran importancia pues la gestión de la calidad total 

podrá ser definida, identificada y caracterizada en función de la implantación que realice la 

dirección de estos principios en la empresa. Estos principios básicos son, en definitiva, los 
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siguientes: la orientación al cliente, la mejora continua, el liderazgo y compromiso de la 

dirección, el compromiso y participación de los empleados, el trabajo en equipo, la 

formación, la gestión de procesos, la cultura organizativa y la responsabilidad social. 

Seguidamente, y de manera sintética, vamos a comentarlos.  

El primer y más importante principio de la gestión de la calidad total es la orientación al 

cliente. Se basa en la creencia de que la satisfacción del cliente es el requisito más 

importante para el éxito a largo plazo de una organización y que esta satisfacción requiere 

que toda la organización se centre en sus necesidades. Por ello, una adecuada comprensión 

del entorno y de las necesidades de los diferentes clientes de la organización se considera 

crítica para la gestión de la calidad. 

La mejora continua significa examinar constantemente las técnicas y los procesos 

administrativos en búsqueda de los mejores métodos. En el modelo de gestión de la calidad 

total la idea de mejora se aplica a todos los niveles de la organización. La mejora continua 

siempre va orientada a realizar cambios en la organización para remover los obstáculos que 

se interponen en el camino hacia la calidad. (Deming, 1989). 

El compromiso y liderazgo de la dirección, es un factor clave para el éxito de la 

implantación de la gestión de la calidad total en la organización resalta la importancia de la 

participación de todas las personas que trabajan en una organización y, sobre todo, resalta 

la importancia que tiene el liderazgo de la dirección, es decir, la necesidad del compromiso 

de la dirección hacia la calidad total.  

Del mismo modo, el liderazgo y el compromiso de la dirección constituyen un principio 

motor de cuyo nivel de cumplimiento se derivarán consecuencias para el desarrollo de 

otros principios. El personal directivo debe ejercer el liderazgo necesario para apoyar, 

comunicar, formar y motivar al personal de la organización en la implantación de sistemas 

de calidad. Ese compromiso se concreta en el establecimiento de un departamento o comité 
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de calidad en la organización, respaldado por grupos de mejora en las distintas áreas. 

(Berzosa, 2005). 

El enfoque de gestión de la calidad total 

El compromiso y participación de los empleados. Requiere también de la implicación, 

participación y compromiso de todos los miembros de la organización. Se considera a las 

personas que trabajan en la empresa como inversores que aportan a la empresa una serie de 

conocimientos y habilidades personales que inciden directamente en los resultados 

obtenidos por la organización. El compromiso y la sensación de pertenencia a la 

organización son fundamentales para conseguir los resultados deseados.  

Como señala 1os mayores resultados de mejora se derivan de la capacidad de comprometer 

a todos los niveles de la compañía en el proceso de mejora”. Las personas de la 

organización adquieren una importancia capital en el contexto de la calidad, y los líderes y 

personal directivo deben brindarles oportunidades para expresar sus intereses y ser 

escuchadas, además de proporcionarles apoyo, reconocimiento y recompensa y garantizar 

su implicación, su pleno desarrollo personal y profesión al y su satisfacción. (Merli, 1995). 

La gestión de procesos 

Para comprender y transformar el funcionamiento ordinario de la organización, el modelo 

de gestión de calidad total presta una atención preferente a los procesos que se dan en la 

empresa y, en definitiva, a la cadena de valor que, en una sucesión de proveedores y 

clientes, termina en el cliente final. Señala que “para reinventar un proceso de manera 

adecuada hay que valorar el proceso desde la perspectiva del consumidor”. Desde la 

gestión de la calidad se alerta permanentemente del riesgo de que la especialización y la 

departamentalización funcionales se conviertan en un obstáculo que impida el flujo y la 

sinergia de los procesos que añaden valor y que desembocan en los clientes y en su 
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satisfacción. Por eso se pone énfasis en considerar los procesos, describirlos, analizarlos, y 

simplificarlos, o incluso, como decía. (Gibbs, 1997). 

La gestión de la calidad conduce al manejo de un cuadro de mando en el que además de 

figurar datos económicos figuren otros de diversa índole. Los indicadores se convierten en 

la base para procesos de evaluación comparativa en busca de las mejores prácticas 

(benchmarking). 

El concepto que Deming fundamentó se enfoca a “hacer que los sistemas de organización 

produzcan siempre el producto o servicio con arreglo a lograr la Calidad Total”, es decir, 

por producto o servicio podemos entender que no es solamente el ofrecido por la empresa a 

sus clientes sino que también se refiere a la calidad con el que el mismo sistema de 

organización debe funcionar; los clientes internos de la empresa son el mismo recurso 

humano que entre sí se sirve y atiende cotidianamente a lo largo de las diferentes etapas del 

proceso administrativo; la Calidad es la nueva arma competitiva, “El proceso empresarial 

comienza con el cliente de hecho; si no comienza con el cliente, lo normal es que termine 

de repente con el cliente”.  

La gestión de calidad Deming es un sistema de medios para generar económicamente 

productos y servicios que satisfagan los requerimientos del cliente. La implementación de 

este sistema en la empresa requiere de la cooperación de todo el personal de la 

organización, desde el nivel gerencial hasta el operativo e involucramiento de todas las 

áreas. Según la óptica de E. Deming, la administración de la calidad total requiere de un 

proceso constante, que se llama Mejoramiento Continuo, donde manifiesta que “la 

perfección nunca se logra pero siempre se busca”. Es decir que la búsqueda de perfección 

es en suma la misma perfección.  
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El Mejoramiento Continuo 

Es un proceso que describe muy bien lo que es la esencia de la calidad y refleja lo que las 

empresas necesitan hacer si quieren ser competitivas a lo largo del tiempo. La importancia 

del Mejoramiento Continuo radica en que con su aplicación se puede contribuir a mejorar 

las debilidades y afianzar las fortalezas de la empresa. A través del mejoramiento continuo 

se logra ser más productivos y competitivos en el mercado al cual pertenece la 

organización, por otra parte las organizaciones deben analizar los procesos utilizados, de 

manera tal que si existe algún inconveniente pueda mejorarse o corregirse; como resultado 

de la aplicación de esta técnica puede ser que las organizaciones crezcan dentro del 

mercado y hasta lleguen a ser líderes.  

Es llamada también Gerencia de la Calidad Total o el TQM (Total Quality Management). 

Es una práctica gerencial para el mejoramiento continuo de los resultados en cada área de 

actividad de la empresa y en cada uno de los niveles funcionales, utilizando todos los 

recursos disponibles y al menor costo.  

El proceso de mejoramiento se orienta hacia la satisfacción completa del consumidor, 

considerándose al recurso humano como el más importante de la organización.  

Establecimiento de una visión y una misión clara de la organización, desarrollo de 

estrategias, políticas y tácticas, desarrollo y ejecución de los planes de trabajo, según los 

retos de la empresa, fomento de un ambiente ameno, de justicia, honestidad, confianza, 

colaboración, camaradería, para facilitar la absorción del mensaje de la Calidad Total.  

Involucramiento de todo el personal, creación y fomento del trabajo en equipo, 

capacitación, entrenamiento y mejoramiento continuo, profesional y personal, de todo el 

recurso humano. (Deming, 1989). 
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2.2.2.  Formalización 

Fue uno de los primeros autores que hizo hincapié en la importancia del establecimiento de 

reglas y procedimientos formalizados en una organización. Relacionó esa formalización 

con otras características estructurales como la centralización del poder y la 

profesionalización de los miembros de una organización. En las burocracias, al existir una 

formalización de las tareas, deberes y derechos de los puestos, había un grado importante 

de impersonalidad. Hecho que produce un descenso de la satisfacción y moral laboral, pero 

incrementa en determinadas circunstancias la eficacia de la organización. (Weber, 1947). 

Afirman que la dimensión estructural de formalización incluye: 

Roles (el grado en que las posiciones en la organización están concretamente definidas, la 

presencia o ausencia de descripciones escritas de los trabajos). 

Las relaciones de autoridad (el grado en que la estructura de la autoridad está formalizadas 

claras definiciones de la jerarquía de autoridad, extensión en que la estructura de autoridad 

está formalizada por escrito; las comunicaciones (énfasis en las instrucciones escritas, 

énfasis en la utilización de los canales formalmente establecidos en el proceso de la 

comunicación). 

Normas y sanciones (número de reglas y planes escritos, el grado en que existen penas 

estipuladas para las desviaciones e incumplimientos, la extensión con que esas penas están 

codificadas por escrito; procedimientos (el grado de formalización de los programas de 

orientación para nuevos miembros socialización sistemática de todos los nuevos miembros, 

el grado de formalización de programas de entrenamiento en el propio puesto para los 

nuevos miembros socialización sistemática y continuada de los nuevos miembros). (Hall & 

Haas & Johnson, 1967). 



67 
 

Muchos aspectos de la organización pueden formalizarse y estandarizarse. 

La estandarización se refiere a la regulación de estos aspectos, la formalización, en cambio, 

hace hincapié en el establecimiento de esas reglas en forma escrita. 

El problema de la formalización está relacionado con los procedimientos que la 

organización utiliza para hacer cumplir las normas, especialmente con el rigor que exige su 

cumplimiento. Una organización con bajos niveles de tolerancia de desviación de las 

normas es más formalizada que otra con el mismo tipo de reglas, pero con un grado mayor 

de tolerancia. La formalización ha de evaluarse por la proporción de trabajos codificados y 

el rango de desviación tolerado a partir de las reglas que los codifican, cuanto menor es el 

rango de tolerancia mayor es el nivel de formalización de la organización.  (Hage, 1965).  

Formalización de carácter operativo 

Se refiere a la formalización de reglas y procedimientos relativos al trabajo, que tratan de 

controlar ese trabajo en su proceso y en sus resultados. Trata de controlar únicamente las 

operaciones productivas. 

Formalización de carácter regulativo, se refiere a la formalización del funcionamiento 

interno de la propia organización en su conjunto, determinando las normas de los sistemas 

de comunicación, compensación, promoción, etc.  

Formalización que establece un control sobre el funcionamiento de la organización en su 

conjunto. 

La distinción entre reglas operativas y reguladoras es importante en el análisis de las 

organizaciones profesionales, pues los miembros de estas organizaciones, por sus 

peculiares características, suelen rechazar el establecimiento por parte de la organización 

de reglas y procedimientos operativos, pero sí aceptan de buen grado un sistema de reglas 

de funcionamiento general que preserven sus derechos de la arbitrariedad de la dirección. 
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Hecho que ocurre pues los profesionales se ocupan con materias primas y tecnologías lo 

suficientemente complejas para que no resulten fáciles y eficazmente regulables los 

procedimientos de su trabajo. El sistema de control establecido consiste en un proceso de 

educación y entrenamiento amplio mediante supervisión. Se trata de reglas y 

procedimientos establecidos externamente al propio sujeto que pueden producir baja 

satisfacción pero que resultan un sistema de control más eficaz y rápido que la 

internalización. En la realidad ocurren siempre conjuntamente ambos procedimientos 

aunque en proporciones muy diversas según los casos. 

Su evaluación ha sido enfocada desde 2 perspectivas básicas: 

Procedimiento subjetivo que trata de determinar el grado de formalización de una 

organización a partir de las percepciones subjetivas de sus miembros. 

Procedimiento objetivo, utiliza información de los registros oficiales, códigos de la 

organización e información sobre la organización proporcionada por informantes clave. 

Los estudios sobre las relaciones entre las medidas subjetivas y las objetivas ofrecen 

resultados bajos. Encontró que las correlaciones entre ellas eran nulas o muy débiles, sin 

alcanzar niveles significativos. Hecho a tener en cuenta al evaluar los resultados de las 

investigaciones pues su consideración clarifica diversas incongruencias y contradicciones 

debidas en buena parte a los métodos de evaluación empleados y a las distintas 

definiciones operacionales de las variables. (Pennings, 1973). 

 El sector formal normalmente se ha relacionado a un sector moderno capitalista y a un tipo 

de trabajo muy especial, el trabajo asalariado. El sector formal nace en el siglo XIX cuando 

aparecen de forma transitoria un importante ejército industrial de reserva que rápidamente 

se incorpora a un sector formal, el cual se caracterizó desde su aparición por la existencia 

de relaciones contractuales estables, salarios relativamente altos, seguridad social y 

estabilidad en el empleo, y condiciones de trabajo más o  menos buenas. Por el contrario, 
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al sector informal generalmente se le ha asociado a un sector tradicional en el cual se ubica 

a la mano de obra mal preparada. Asimismo, dicho sector se ha venido relacionando con 

los países semi industrializados. 

 En América Latina también se dio una transición de las sociedades agrícolas a las 

sociedades capitalistas, pero a diferencia de las naciones industrializadas, dicha transición 

no trajo consigo un aumento relativo tan significante del trabajo asalariado sino que este 

dejó de formarse y, por el contrario empieza a crecer un gran segmento de la población 

económicamente activa que no tenía una relación laboral estable con un patrón.  

Como puede observarse, esta dualidad del mercado de trabajo supone una jerarquía en la 

cual el sector formal subordina al sector informal, es decir, se considera al primero como 

un sector en donde están los mejores empleos y al segundo como un sector marginal en el 

cual se ubica gran parte de la fuerza, luego entonces, el exceso de esta mano de obra 

intentará ingresar al sector formal y al no lograrlo se irá convirtiendo en un ejército 

industrial de reserva de este. (Pries, 1992). 

 Sugiere que la subordinación del sector informal al sector formal no es tal, y no lo es, 

porque hay una interacción económica entre ambos sectores y hay relaciones de 

competencia y de complementariedad, en donde el sector informal en términos de 

interacción sectorial comercio activamente con el sector formal. En la misma tesitura, 

reconoce que no hay una dinámica única de desarrollo en la sociedad y la economía y que 

el sector informal es inherente a tal dinámica, es decir, se trata de un sector que tiene 

procesos discontinuos de transformación social y que sus actividades están en constante 

adaptación.  

Al hablar del sector informal debemos de remitirnos al concepto de economía subterránea 

ya que dicho concepto incluye actividades de carácter informal, aunque este abarca a un 

espectro mayor que el del llamado sector informal. Dentro de la llamada economía 
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subterránea se localizan actividades que van desde el narcotraficante hasta el comercio 

ambulante de todo tipo de mercancías, pasando por el trabajo a domicilio, así como por los 

evasores del fisco, sean estos profesionales, por cuenta propia o empresas. (Mezzera, 

1993). 

De acuerdo con el Banco Mundial, la informalidad empresarial en el Perú se basa en el 

rechazo o carencia de tres elementos básicos: la licencia de funcionamiento y permisos, el 

pago de impuestos y el registro de trabajadores en planilla. Es por ello que el rol de las 

entidades como la SUNAT, los municipios, Defensa Civil o el Ministerio del Trabajo es de 

vital importancia para afrontar tales problemáticas. 

Semanario COMEX PERÚ. La causa fundamental del incumplimiento de las normas por 

parte de los empresarios: Es que lamentablemente, los beneficios de la formalidad en el 

Perú son mucho menores que los costos que esta acarrea. No obstante, a medida que las 

empresas van desarrollándose, consideran conveniente obtener las debidas licencias 

(evitando multas) y pagar los respectivos tributos, dada la mayor presión fiscalizadora y la 

oportunidad de acceso a créditos. La decisión de formalizarse depende de la relación costo-

beneficio para el empresario, ya que si éste no encuentra ventajas significativas, preferirá 

mantenerse en la informalidad.  

Adicionalmente, el tiempo de vida de las microempresas en el Perú es muy corto, ya que 

los microempresarios cambian rápidamente de giro. Por ello no les conviene ser formal 

(tener un registro en la SUNAT). 

 Como consecuencia, alrededor del 70% de los clientes en micro finanzas son informales. 

La formalización es más importante desde el punto de vista tributario, antes que desde el 

punto de vista del acceso al crédito, ya que al Estado le conviene que existan más sujetos 

que pagan impuestos. Toda empresa que busca ser considerada por las entidades 

financieras, o micro financieras, debe ser formal. Hay que tener presente que debido a los 
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costos de constitución, ya sea por procedimientos jurídicos y/o administrativos, las 

MYPES empiezan, generalmente, a operar antes de haberse constituido de manera formal. 

Esta situación explica directamente la informalidad de un gran número de pequeñas 

unidades productivas y comerciales que operan en el país en diversas actividades. 

La formalidad de una MYPE facilita la evaluación del crédito y disminuye la percepción 

de riesgo por parte de la entidad financiera. “El paso a la formalidad se da, justamente, 

cuando el crecimiento de las empresas comienza a verse amenazado por su condición de 

informal. En ese momento buscan estar legalmente constituidas” Es importante rescatar 

que una política que busque fomentar la formalidad no difiere sustancialmente de la 

política para impulsar la productividad y el crecimiento empresarial. El desarrollo de 

empresas formales genera empleo digno y mejora la calidad de vida de las personas. 

(Banco Central de Reserva del Perú, 2009). 

Es el cumplimiento de las disposiciones del Estado para el adecuado inicio de una 

actividad empresarial. El cual brinda a una empresa el acceso a la comunidad empresarial, 

lo que representa una carta de presentación frente a clientes, entidades financieras, 

proveedores e inversionistas; permite el desarrollo de un negocio tranquilo, sin 

indemnizaciones ni sanciones, pues los empleados cuentan con garantías laborales; 

favorece el acceso a mercados internacionales y beneficiarse así de tratados de libre 

comercio y productos del exterior; acceso a capacitaciones gratuitas, fondos de 

financiación y ruedas de negocios nacionales e internacionales; y mayores posibilidades de 

obtener créditos y productos bancarios con menores tasas de interés. (Sánchez, 2010). 

Formalizarse es clave 

Pues la informalidad genera a toda empresa las siguientes desventajas: 

No tener acceso al crédito formal, lo que impide la realización de mayores inversiones.  
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No se puede acceder a financiamiento o, en su defecto, lo hace pero con costos financieros 

más altos por el mayor riesgo que esto implica. 

No puede expandirse más allá de su mercado local. (Morote, s.f)  

La formalización, en cambio, produce los siguientes beneficios:  

Permite solicitar créditos en el sistema financiero formal. 

Permite participar en programas de apoyo a las microempresas y pequeñas empresas. 

 Mayores posibilidades de acceder a nuevos mercados, y competir tanto en el mercado 

nacional como internacional.  

Puedes diseñar, fabricar y comercializar tus propios productos (marca registrada, patentes, 

diseños industriales).  

Porque puedes obtener beneficios sociales y seguro (ES SALUD) para ti, y tu familia y tus 

trabajadores. Porque permite mejorar la atención a nuestros clientes e incrementar el 

número de estos. Participar en concursos públicos para ser proveedores de bienes o 

servicios al Estado. Al ser formales, las empresas tienen acceso, a través del FIDECOM, a 

los programas de capacitación de los trabajadores y de los conductores de las micro y 

pequeñas empresas, a fin de fortalecer su capacidad de conocimientos tecnológicos para la 

innovación en procesos, servicios y otros. (Boletín empresarial, 2012). 

Formalización es la técnica organizacional de prescribir como, cuando, con qué elementos, 

quien y en cuanto tiempo debe realizar las tareas. Las normas, instructivos y 

procedimientos diseñados para manejar las contingencias afrontadas por la organización 

son parte de la llamada formalización. Se trata de un determinante clave de la estructura 

para el individuo, debido a que su comportamiento se verá pautado y directamente afectado 

por la intensidad o grado de dicha formalización. El grado en que una organización está 

formalizada es un indicio de cómo están homogeneizadas las tareas y la toma de 

decisiones, o si estas tienen un alto grado de definición previo (programadas o no). 
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Quienes tienen mayor capacidad para decidir tienen tareas con un menor grado de 

formalización.  

En cambio, si las tareas requieren procedimientos que guíen el comportamiento de los 

trabajadores la formalización será alta y posibilidad de decidir se verá más limitada. O sea 

que la afectación de la formalización a los puestos de trabajos difiere según el nivel 

jerárquico y la capacidad para adoptar decisiones. Evidentemente, hay tareas que 

necesariamente deben estar altamente normalizadas, sean estas productivas o 

administrativas, pero hay otras que requieren la aplicación de criterios de decisión. (Adm. 

Empresas, 2007). 

La informalidad surge cuando los costos de circunscribirse al marco legal y normativo de 

un país son superiores a los beneficios que ello conlleva. La formalidad involucra costos 

tanto en términos de ingresar a este sector largos, complejos y costosos procesos de 

inscripción y registro como en términos de permanecer dentro del mismo pago de 

impuestos, cumplir las normas referidas a beneficios laborales y remuneraciones, manejo 

ambiental, salud, entre otros. En principio, los beneficios de la formalidad son la 

protección policial frente al crimen y el abuso, el respaldo del sistema judicial para la 

resolución de conflictos y el cumplimiento de contratos, el acceso a instituciones 

financieras formales para obtener crédito y diversificar riesgos y, más ampliamente, la 

posibilidad de expandirse a mercados tanto locales como internacionales. Cuando menos 

en principio, la pertenencia al sector formal también elimina la posibilidad de tener  que 

pagar sobornos y evita el pago de las multas y tarifas a las suelen estar expuestas las 

empresas que operan en la informalidad. (Loayza, 2007). 

Porque te convierte en un empresario responsable con tus clientes, trabajadores, familia y 

país, porque te permite acceder a créditos en el sistema financiero formal, porque puedes 

participar en concursos públicos para ser proveedor de bienes o servicios al Estado. Porque 



74 
 

puedes diseñar, fabricar y comercializar tus propios productos (marca registrada, patentes, 

diseños industriales), porque te abre las puertas al TLC permitiéndote exportar tus 

productos. Porque puedes obtener beneficios sociales y seguro (ES SALUD) para ti, tu 

familia y tus trabajadores, puedes participar de programas de apoyo a las micro y pequeñas 

empresas como Mi Empresa y más, porque te permite tener más clientes y vender más. 

Los trabajadores de las MYPES salen de la marginalidad laboral y acceden a derechos 

laborales y al sistema de salud. Los productos son más competitivos, de calidad y con valor 

agregado. Las MYPES formales tienen mayor capacidad de desarrollo exportador. Las 

MYPES pueden acceder a nuevos mercados y contar con fuerza laboral motivada. (Radio 

RPP, 2009). 

Formalizar una empresa es dotarla de las herramientas mínimas que requiere para su 

constitución, operación y funcionamiento en una actividad económica determinada. Es 

acompañarla por el camino de la legalidad, la ética, la libre competencia, la 

responsabilidad social y la preservación del medio ambiente para mejorar su sostenibilidad 

en el tiempo y la competitividad empresarial, creando un entorno apto y favorable para la 

inversión productiva, la dignificación de las condiciones laborales y la creación de riqueza 

en la Ciudad y el Departamento. (Pacherrez, 2010). 

La formalización representa la existencia de normas en una organización. Su cumplimiento 

u observancia es una medida de su empleo. De todas maneras si existen normas es para 

cumplirlas y si no se cumplen deberían modificarse o eliminarse, de lo trabajador. La 

formalización es una herramienta esencial para el desarrollo del proceso de coordinación.  

La forma de mantener centralizada la toma de decisiones en organizaciones grandes, con 

gran variedad de actividades y tareas, es justamente a través de un alto grado de 

estandarización y formalización. De esta manera las decisiones se adoptan y programan en 

los niveles más altos, asegurándose la conducción de la organización un desempeño 
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adecuado por parte de los trabajadores. Se pueden incluir objetivos, planes, presupuestos, 

procedimientos y controles para cada una de las fases operativas de los procesos. Las 

organizaciones con actividades rutinarias son más propensas a tener una formalización 

mayor como el Correo, los bancos y las cadenas de montaje. (Castro, 2010). 

El grado de formalización de una organización se manifiesta, entre otras, en la elaboración 

por escrito de todas las actividades que se desarrollan en la dinámica empresarial. La 

comunicación en una estructura organizacional tiende a formalizarse en la medida que la 

empresa planifica sus actividades. Razón por la cual son importantes los diferentes 

manuales que estas empresas elaboran y que se vuelven más complejos a la par de sus 

crecimientos.  

A través de la formalización el empresario puede acceder a los diferentes servicios que 

promueven su competitividad, sostenibilidad y rentabilidad, lo que le permite insertarse en 

nuevos mercados y relacionarse con otras empresas que forman parte de los diferentes 

eslabones de las cadenas productivas, los clusters y las redes de colaboración presentes en 

la ciudad de Medellín y el departamento de Antioquia. Hoy se considera que la 

formalización es más una obligación del mercado que una obligación legal. Las MYPES y 

emprendedores, que requieren orientación para el cumplimiento de sus obligaciones 

legales y para la implementación de buenas prácticas formales empresariales que les 

permitan mejorar su gestión e insertarse en la dinámica de la economía de la región.  

A través de la formalización el empresario puede acceder a los diferentes servicios que 

promueven su competitividad, sostenibilidad y rentabilidad, lo que le permite insertarse en 

nuevos mercados y relacionarse con otras empresas que forman parte de los diferentes 

eslabones de las cadenas productivas, los clusters y las redes de colaboración presentes en 

la ciudad de Medellín y el departamento de Antioquia. Hoy se considera que la 
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formalización es más una obligación del mercado que una obligación legal. (Sánchez, 

2011). 

Formalización es la técnica organizacional de prescribir como, cuando, con qué elementos, 

quien y en cuanto tiempo debe realizar las tareas. Las normas, instructivos y 

procedimientos diseñados para manejar las contingencias afrontadas por la organización 

son parte de la llamada formalización. Se trata de un determinante clave de la estructura 

para el individuo, debido a que su comportamiento se verá pautado y directamente afectado 

por la intensidad o grado de dicha formalización.  

En cambio, si las tareas requieren procedimientos que guíen el comportamiento de los 

trabajadores la formalización será alta y posibilidad de decidir se verá más limitada. O sea 

que la afectación de la formalización a los puestos de trabajos difiere según el nivel 

jerárquico y la capacidad para adoptar decisiones. Evidentemente, hay tareas que 

necesariamente deben estar altamente normalizadas, sean estas productivas o 

administrativas, pero hay otras que requieren la aplicación de criterios de decisión. (Adm. 

Empresas, 2007). 
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2.2.3. Las MYPES 

Marco Legal de las MYPES en el Perú  

Base Legal 

 Decreto Supremo Nº 007-2008- TR y su Reglamento Decreto Supremo Nº 008-2008- TR.  

Ley de Promoción y Formalización de la Micro y Pequeña Empresa  

Art. 1.- Objeto de la Ley  

ESTA ley tiene por objeto la promoción de la competitividad, formalización y desarrollo 

de las micro y pequeñas empresas para incrementar el empleo sostenible, su productividad 

y rentabilidad, su contribución al Producto Bruto Interno, la ampliación del mercado 

interno y las exportaciones, y su contribución a la recaudación tributaria.  

Características de las MYPES Formales  

MYPE Según Ventas 

Según el TUO de la Ley MYPE, se define a las microempresas como aquellas unidades 

económicas con ventas anuales de hasta 150 UIT, en tanto que las pequeña empresa tiene 

ventas anuales mayores a 150 UIT, hasta 1700 UIT.  

MYPE Según Número de Trabajadores 

Otra variable que caracteriza a las MYPES, es el número de trabajadores que emplean para 

el desarrollo de la actividad empresarial. Según esta variable es microempresa aquella 

unidad económica que emplea de uno (1) hasta diez (10) trabajadores y es pequeña 

empresa aquella que emplea de uno (1) hasta cien (100) trabajadores inclusive. 

MYPE Según Organización Empresarial 

 Las empresas para el desarrollo de su actividad empresarial, adoptan una forma de 

organización, sea como persona natural o persona jurídica, ello depende de la actividad 

económica a la que se dedicará, al capital, al número de personas que invierten en la 
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empresa, al mercado o público objetivo del nuevo negocio, etc. La autoridad tributaria 

(SUNAT) recoge esta información y la clasifica por tipo de contribuyente. 

 Persona Natural  

Es la denominación legal que el Código Civil otorga a los individuos capaces de adquirir 

derechos, deberes y obligaciones. Al constituir una empresa como Persona Natural (con 

negocio), la persona asume a título personal todos los derechos y obligaciones de la 

empresa, lo que implica que la persona asume la responsabilidad y garantiza con todo el 

patrimonio que posea (los bienes que se encuentre a su nombre), las deudas u obligaciones 

que contrae la empresa.  

Para la empresa, este tipo de organización representa bajos costos de entrada y salida del 

mercado, se puede crear y liquidar fácilmente, la constitución de la empresa es sencillo y 

rápido, no representa mayores trámites, la documentación requerida es mínima. La 

propiedad del patrimonio, el control y la administración de la empresa se encuentra 

centralizada en una persona.  

Se puede ampliar o reducir el patrimonio de la empresa sin ninguna restricción.  Pueden 

acogerse a regímenes más favorables para el pago de impuestos y contar con 

documentación contable y tributaria simplificada, no exige llevar contabilidad completa.  

Si la empresa no obtiene los resultados esperados, no cubre las expectativas del conductor, 

se puede replantear el giro del negocio sin inconveniente.  

Desventajas  

Tiene responsabilidad ilimitada, el dueño asume de forma ilimitada toda la responsabilidad 

por las deudas u obligaciones que pueda contraer la empresa, garantiza las obligaciones de 

la empresa ante terceros con sus bienes personales. 

Acceso limitado a créditos financieros, por lo cual tiene fondeo de capital limitado a lo que 

pueda aportar el dueño.  
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Persona Jurídica  

Tiene existencia legal pero no tiene existencia física y puede estar representada por una o 

más personas naturales. (Ley N° 21621 Ley de la Empresa Individual de Responsabilidad 

Limitada y Ley General de Sociedades N°26887).  

Ventajas  

Los dueños de la empresa tienen responsabilidad limitada, se asume la responsabilidad por 

las deudas u obligaciones contraídas por la empresa, con los bienes, capital o patrimonio de 

la empresa. 

Existe mayor disponibilidad de capital, el cual puede ser aportado por los socios.  

Hay mayor posibilidad de acceder a créditos financieros. 

Por tener un proceso más largo la constitución de una empresa jurídica, se asume que el 

horizonte de la actividad económica será a mediano plazo.  

La dirección y control de la empresa depende de un conjunto de personas (directorio, 

propietarios, accionistas), quienes fijan las políticas de la empresa para operar en 

determinado contexto económico.  

Desventajas  

Mayor costo de entrada de la empresa, se requiere más trámites y requisitos, por 

consiguiente tiene mayor dificultad al momento de constituirla.  

Se exige llevar y presentar una mayor cantidad de documentos contables, lo que implica un 

control tributario.  

La propiedad, el control y la administración pueden recaer en varios socios, que en 

determinadas circunstancias puede dificultar la toma de decisiones.  

Presenta una mayor cantidad de restricciones al momento de querer ampliar o reducir el 

patrimonio de la empresa.  
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Presenta mayor dificultad para liquidar o disolver la empresa. Para la constitución de una 

empresa como Persona Jurídica, él o los socios pueden elegir entre cuatro formas de 

organización empresarial. Si elige organizarse de manera individual operará bajo la 

modalidad de Empresa individual de responsabilidad limitada (E.I.R.L.). Si elige 

organizarse de manera colectiva o social, puede adoptar cualquiera de las modalidades 

siguientes: 

Empresa Individual de Responsabilidad Limitada (E.I.R.L.)  

Es una persona jurídica de derecho privado.  

Constituida por la voluntad de una sola persona (voluntad unipersonal).  

El Capital de la empresa deberá estar íntegramente suscrito y pagado al momento de 

constituirse la empresa.  

La empresa tiene patrimonio propio (conjunto de bienes a su nombre), que es distinto al 

patrimonio del titular o dueño.  La responsabilidad de la empresa está limitada a su 

patrimonio. El titular del negocio no responde personalmente por las obligaciones de la 

empresa.  

El titular será solidariamente responsable con el gerente de los actos infractores de la Ley 

practicados por su gerente. Siempre que consten en el Libro de Actas y no hayan sido 

anulados.  

En los demás casos la responsabilidad del Titular y del Gerente será personal. 

 Las acciones legales contra las infracciones del Gerente, prescriben a los dos años, a partir 

de la comisión del acto que les dio lugar. Se constituye para el desarrollo exclusivo de 

actividades económicas de pequeña empresa.  

Órganos de la Empresa  

El Titular, es el órgano máximo de la empresa que tiene a su cargo la decisión de los 

bienes y actividades.  
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La Gerencia, es designada por el titular, tiene a su cargo la administración y representación 

de la empresa.  El titular puede asumir el cargo de gerente, en cuyo caso asumirá las 

facultades, deberes y responsabilidades de ambos cargos y se le denominara: “Titular - 

Gerente”. 

Sociedad Comercial de Responsabilidad Limitada (S.C.R.L.) 

Requiere de un mínimo de dos socios y no puede exceder de veinte socios.  

Los socios tienen preferencia para la adquisición de las aportaciones.  

El Capital Social está integrado por las aportaciones de los socios. Al constituirse la 

sociedad, el capital debe estar pagado en no menos del 25% de cada participación. 

Asimismo debe estar depositado en una entidad bancaria o financiera del sistema 

financiero nacional a nombre de la sociedad. La responsabilidad de los socios, se encuentra 

delimitada por el aporte efectuado, es decir, no responden personalmente o con su 

patrimonio por las deudas u obligaciones de la empresa.  

La voluntad de los socios que representen la mayoría del capital social regirá la vida de la 

sociedad. El estatuto determina la forma y manera como se expresa la voluntad de los 

socios, pudiendo establecer cualquier medio que garantice su autenticidad. Es una 

alternativa típica para empresas familiares. 

Órganos de la Empresa  

Junta General de Socios, representa a todos los socios de la empresa (Es el órgano máximo 

de la Empresa).  

Gerente, es el encargado de la administración y representación de la sociedad.  

Sub-gerente, reemplaza al Gerente en caso de ausencia. 

Sociedad Anónima Cerrada (S.A.C.) 

El número de accionistas no puede ser menor de dos y como máximo tendrá 20 accionistas.  
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Se impone el derecho de adquisición preferente por los socios, salvo que el estatuto 

disponga lo contrario.  

Se constituye por los fundadores al momento de otorgarse la escritura pública que contiene 

el pacto social y el estatuto, en cuyo caso suscriben íntegramente las acciones. 

El Capital Social está representado por acciones nominativas y se conforma con los aportes 

(en bienes y/o en efectivo) de los socios, quienes no responden personalmente por las 

deudas sociales. Es una persona jurídica de Responsabilidad Limitada.  

No puede inscribir sus acciones en el Registro Público del Mercado de Valores. Predomina 

el elemento personal, dentro de un esquema de sociedad de capitales.  

Surge como reemplazo de la Sociedad Comercial de Responsabilidad Limitada - S.R.L.  

Es la alternativa ideal para empresas familiares.  

Órganos de la Empresa  

Junta General de Accionistas.  

Es el órgano supremo de la sociedad. Está integrada por el total de socios que conforman la 

empresa.  

Gerente: es la persona en quien recae la representación legal y de gestión de la sociedad. El 

Gerente convoca a la junta de accionistas. Sub-gerente, reemplaza al Gerente en caso de 

ausencia.  

Directorio: el nombramiento de un Directorio por la Junta (ver S.A.C.) es facultativo (no es 

obligatorio).  

Sociedad Anónima (S.A.)  

Conformada por un número mínimo de 2 accionistas, no tiene un número máximo de 

accionistas. Es la modalidad ordinaria y la más tradicional. Su nacimiento es voluntario 

(usualmente surge de la voluntad de los futuros socios). 
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Como excepción su nacimiento puede ser legal, puesto que hay casos en que la Ley 

impone el modelo de la Sociedad Anónima, no pudiendo optarse por otro, por ejemplo para 

la constitución de bancos y sociedades agentes de bolsa).  

Es una sociedad de capitales, con responsabilidad limitada, en la que el Capital Social Se 

encuentra representado por títulos valores negociables. Posee un mecanismo jurídico 

propio y dinámico orientado a separar la propiedad de la administración de la sociedad.  

Puede inscribir sus acciones en el Registro Público del Mercado de Valores. 

Órganos de la Empresa  

Junta General de Accionistas. Es el órgano supremo de la sociedad, está integrado por el 

total de accionistas. Su actividad se encuentra limitada por el estatuto. Cada acción da 

derecho a un voto. Directorio, órgano colegiado de existencia necesaria y obligatoria. Este 

órgano es elegido por la Junta General de Accionistas, conformada por un mínimo de 3 

personas. Los miembros del Directorio pueden ser socios.  

Gerente, es nombrado por el Directorio. Es el representante legal y administrativo de la 

empresa. 

Sub-Gerente, reemplaza al Gerente en caso de ausencia.  

El Capital Social está constituido por el aporte de los socios o accionistas. 

Está conformado por  (1) bienes no dinerarios (muebles, equipos y maquinarias),  (2) 

bienes dinerarios (efectivo) y  (3) bienes mixtos (dinerarios y no dinerarios). Estos bienes, 

que constituyen el patrimonio social de la empresa, deben ser susceptibles de valorarse 

económicamente y transferirse a la sociedad.  

El Objetivo Social se establece como determinante para aquellos negocios u operaciones 

lícitas que circunscriben sus actividades. Es decir que describen detalladamente las 

actividades que constituyen su objetivo social. En la descripción se incluyen las 

actividades relacionadas a sus fines. El objetivo social puede ser múltiple, pero siempre 
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está referido a la actividad principal de la empresa. Las E.I.R.L., no pueden prestar servicio 

de dotación de personal de acuerdo al Art. 2° de la Ley 27626. Las consideraciones de 

Capital Social y Objetivo Social corresponde a las empresas organizadas como: Sociedad 

Comercial de Responsabilidad Limitada, Sociedad Anónima Cerrada y Sociedad anónima. 

La formalización de las MYPES puede ampliar la base tributaria y contribuiría al 

desarrollo social, dado que el 94% de todas las empresas del Perú son MYPES. El 

problema de la informalidad sobre todo de las MYPES no solo pasa por dar un marco legal 

como la Ley 28015 o por el nuevo Decreto Legislativo ya que a pesar de dar un trato 

exclusivo como por ejemplo en materia laboral con sus regímenes especiales no es 

suficiente para que el mayoritario número de empresas informales se acojan a ésta, dejando 

de lado la justas expectativas del trabajo decente como manda la OIT.  

 A partir de ahora las microempresas podrán constituirse como persona jurídica sin 

necesidad de pagar el capital mínimo suscrito. Sólo será necesario que los accionistas 

declaren su voluntad de operar como una MYPE al momento del otorgamiento de la 

escritura pública. 

La formalización de las micros y pequeñas empresas (MYPES) en el mercado nacional es 

cada vez mayor, según informó el Ministro de la Producción, Jorge Villasante, a la 

Agencia Peruana de Noticias (Andina) "… a julio del 2011 podríamos alcanzar sin 

problemas la inscripción de 150 mil empresas en el Registro Nacional de la Micro y 

Pequeña Empresa (REMYPE)".Estas empresas pueden gozar de una serie de beneficios 

estipulados en la Ley de Promoción de la Competitividad, Formalización y Desarrollo de la 

MYPE y del Acceso al Empleo Decente (Ley MYPE). Entre los que destacan el acceso a 

los procesos de compras estatales como proveedores hábiles o autorizados; mayor facilidad 

para realizar exportaciones y un mejor acceso a los cursos de capacitación y a 

financiamiento. La posibilidad de entrar a nuevos mercados, de reducir los tributos 



85 
 

dependiendo del régimen tributario en el que se ubique y de firmar contratos con el Estado, 

son también parte de la lista de beneficios. Con el fin de facilitar el acceso a estos 

beneficios, el Ministerio de la Producción a través de un Decreto Supremo dio a conocer la 

modificación en el Reglamento de la Ley MYPE, el cual señala que ahora una 

microempresa puede constituirse como tal sin pagar el capital mínimo suscrito; es decir, 

sin necesidad de pagar el porcentaje establecido durante su suscripción, el que equivale a 

una parte del capital autorizado al momento de su constitución. Con esta medida se busca 

aligerar también el trámite de formalización.  

Para Enrique Díaz, profesor de la Maestría en Finanzas de ESAN, la orientación de la 

norma parece correcta; sin embargo, el verdadero test consistirá no sólo en que se inscriban 

en el REMYPE, sino que además se mantengan en la formalidad. Téngase presente que la 

formalidad es muy posiblemente una opción racional del microempresario, luego de 

evaluar sus costos y beneficios, la Ley reduce los costos de una empresa formal, 23 pero 

siguen siendo mayores que los de una empresa informal. Para compensar ello se requiere 

entonces que sus ingresos formalizándose sean superiores a los que genera como informal. 

Durante las últimas décadas ha tenido lugar una intensa discusión internacional en torno a 

las micros y pequeñas empresas (MYPES). Un panorama hasta entonces escéptico, cambió 

repentinamente en los años ochenta, para dar paso a un optimismo singular. (Ministerio de 

la Producción, 2013). 

Sostiene que, la evasión tributaria es un problema serio en varios países de América Latina. 

Sus ciudadanos no quieren pagar impuestos ni otros tributos. Alegan que el dinero 

recaudado solo sirve para pagar los sueldos de burócratas inútiles que poco o nada hacen 

para servir a la población en forma eficiente, además la figura del funcionario público 

corrupto que exige o acepta soborno es muy conocida en la mayoría de los países. Si tales 

personas ya reciben un buen ingreso, gracias a los sobornos que reciben. Por su parte, los 
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respectivos gobiernos contestan que no es posible ofrecer un buen servicio sin recibir los 

fondos que los diferentes impuestos deben generar.  (Schmidt, 2006). 

Muchas veces opinan que la razón principal por la cual existen funcionarios corruptos es el 

bajo nivel de sus sueldos y que la única manera de pagarles bien seria aumentar los 

impuestos. América Latina es una de las regiones que impone el mayor número de trabas 

para hacer negocios, producto de la complejidad de sus sistemas administrativos.  

En el Perú, de una muestra de 130 países, ocupa el puesto 115 por ejemplo, nuestro país 

demora 110 días registrar una empresa en promedio. Las principales consecuencias de ello 

son la informalidad y el desincentivo a la inversión en el país. En cambio, los países menos 

regulados y más ágiles para estos procesos son Singapur, Hong Kong, Dinamarca, Noruega 

y Suecia. Afirma que desde mediados de la década de los 80, en nuestro país se vienen 

planteando diversos enfoques y propuestas sobre la pequeña y micro empresa por parte de 

los organismos públicos, la cooperación internacional, los gremios y las instituciones 

privadas de desarrollo. No obstante, no es sino hasta 1990 que se hace visible ante el 

conjunto del país el aporte de las MYPES a la economía y el desarrollo nacional.  

Hasta ese entonces, éstas sólo eran consideradas como parte de una estrategia de sobre 

vivencia de los sectores populares para generarse algunos ingresos ante las políticas de 

ajuste macroeconómico y como tal, reducidas a políticas de carácter asistencialista. Es 

más, entonces, eran tratadas de manera genérica sector informal. Como se conoce, la 

economía informal constituye un desafío de grandes dimensiones en el país. Una señal 

positiva es que la tendencia al aumento del sector informal se ha detenido en los últimos 

años, aun cuando sigue siendo la segunda economía más informal de América Latina. 

Países como Francia y México, o instituciones como la Comisión Económica para América 

Latina y el Caribe (CEPAL) y la Small Business Administración de Estados Unidos, 

manejan criterios diferentes a lo propuesto por la Ley Nº 28015. (MTPE, 2006). 
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Menciona que en las regiones no existe una clara ubicación del espacio de promoción de 

las MYPES en la estructura del gobierno regional. Para algunos gobiernos regionales la 

promoción de las MYPES se ubica en la gerencia de desarrollo económico, que lo heredan 

de las antiguas gerencias de promoción de inversiones, que a su vez tenían bajo su 

responsabilidad a PROMPYME; siendo su énfasis el de la competitividad y el crecimiento. 

En otros, se ubican en la gerencia de desarrollo social, tal como lo establece la ley de los 

gobiernos regionales y le dan un énfasis en el aspecto promocional de la actividad 

empresarial, más vinculada a los programas de empleo e ingreso; donde se empata con la 

dirección de empleo de la dirección regional de trabajo y promoción del empleo. El tema 

MYPE, en general, se transita entre lo social y lo económico. Lo social viene dado por su 

contribución al empleo y lo económico, vinculado a la mejora de la competitividad y 

productividad para generar mayores excedentes y mejorar ingresos. Por ello, en realidad el 

liderazgo del tema MYPE queda en el sector que toma la iniciativa de impulsarlas y 

promoverlas. En todas las regiones los gobiernos locales (provinciales y distritales) dicen o 

muestran preocupación por programas de promoción de MYPES. (Lombardi, 2004). 

Se denomina MYPE a la unidad económica, sea natural o jurídica, cualquiera sea su forma 

de organización, que tiene como objeto desarrollar actividades de extracción, 

transformación, producción, comercialización de bienes o prestación de servicios. 

(Ministerio de la Producción, 2010). 

 Sin duda que el rol de las micro y pequeñas empresas (MYPES) es crucial en todas las 

economías: En Perú las MYPES representan el 98.3% del total de empresas existentes en 

el país (94.4% micro y 3.9% pequeña), pero el 74% de ellas opera en la informalidad. El 

grueso de las MYPES informales se ubica fuera de Lima, generan empleo de mala calidad 

(trabajadores familiares en muchos casos no remunerados) con ingresos inferiores a los 

alcanzados en las empresas formales similares. Además, las MYPES aportan 
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aproximadamente el 47% del PBI del país y son las mayores generadoras de empleo en la 

economía, aunque en la mayoría de los casos se trata de empleo informal. Si concentramos 

la atención en el desarrollo exportador del país, de las 6,656 empresas exportadoras, el 

64% de ellas son MYPES, pero sobre el valor total exportado por el Perú, que para el 2009 

se estimó en US$27,800 millones, las MYPES sólo representan el 3%. (Nathan Associates 

Inc., 2009). 

 El futuro de la MYPE es aún incierto ya que el 90% de su totalidad tienen baja 

productividad, es decir, el trabajo se mantiene autónomo y con la finalidad de la 

subsistencia familiar. Esto hace que la empresa tenga muy escaso potencial de crecimiento 

lo que se debe también a los siguientes factores. Los empresarios buscan reducir sus costos 

para aumentar sus ganancias y para lograr esto recurren a la sub contratación, es decir, 

emplean personal remunerándolos por debajo del sueldo mínimo por largas jornadas de 

trabajo y sin los beneficios que estipulan las leyes laborales.  

Según un estudio realizado por el Gobierno Regional del Departamento de San Martin, 

existe falta de continuidad en la demanda, lo que afecta al plan de producción de productos 

y de ventas. Es que las ventas de la MYPE son, por lo general, por periodos cíclicos y 

muchas de sus operaciones son al crédito. La competencia también detiene el crecimiento 

de la MYPE ya que en el Perú lamentablemente se le considera a los productos importados 

como de mejor calidad solo por el hecho de ser extranjeros y se le da la mínima 

importancia al producto peruano, aunque se realizan diversas campañas para apoyar a los 

compatriotas emprendedores.  

La falta de apoyo de parte del sistema bancario es un gran obstáculo ya que los 

empresarios no piden préstamos grandes con finalidad de expansión debido a las altas tasas 

de interés actuales y esto genera miedo al aumento de costos.  
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Lo único que podría lograr que la MYPE tenga un futuro crecimiento sería lograr que los 

micro y pequeños empresarios informales tomen conciencia de los beneficios que le traería 

la formalidad y además que se estimule a las empresas a tomar retos de competitividad, 

productividad y ampliación del mercado, se sabe que es un riesgo, pero si no se intenta 

nunca se va a lograr al desarrollo esperado por todos.  

El Estado debe tomar un rol protagónico en la búsqueda del crecimiento, se debe buscar la 

modernización tecnológica al alcance de la MYPE para aumentar la productividad, 

rentabilidad y la integración comercial. (Bernilla, 2009). 

Más de 6'300,000 peruanos y peruanas trabajan en una microempresa y más de 870,000 en 

una pequeña empresa. Esto equivale al 80% aproximadamente de la Población 

Económicamente Activa (PEA).  

El sector de las MYPES produce además el 48% de la riqueza nacional. Por eso al Estado 

le interesa que estas unidades económicas se formalicen para: 

 Incrementar el empleo sostenible, promover su competitividad, potenciar su productividad 

y rentabilidad, mejorar las condiciones de disfrute de los derechos laborales. (Movimiento 

Manuela Ramos, 2006). 

En principio, es necesario señalar que la estructura, las funciones y los procedimientos no 

pueden ser aplicados mecánicamente ni, mucho menos, copiados entre las diferentes 

microempresas. La estructura es el esqueleto en el que se apoyan todas las decisiones y 

actividades que tienen lugar en ella. A nivel de microempresa la estructura se suele adaptar 

a las características del emprendedor que la gestiono, al desarrollo de la empresa y al giro 

del negocio; es decir; que el diseño organizacional termina por personalizarse en todos sus 

niveles y para cada una de sus actividades. Cada microempresa deberá determinar el tipo 

de estructura que le resulte más conveniente en relación con su nivel de desarrollo, 
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actividad, composición interna y objetivos. Esta estructura organizacional irá cambiando 

en función de la evolución de la misma a lo largo del tiempo. 

Diseñar una estructura apropiada es el primer paso de la organización empresarial. Este 

consiste básicamente en:  

Asignar a cada empleado tareas individuales.  

Establecer o definir las relaciones entre las diferentes personas que deben realizar las tareas 

establecidas. Existen cuatro estructuras organizativas básicas: La estructura simple, 

estructura funcional, estructura divisional y estructura matricial, cada una se adapta a un 

tamaño y complejidad de los procesos de las empresas empezando por la estructura simple 

hasta llegar a la matricial.  

Una MYPE  por lo general utiliza una estructura Básica de organización en la que la 

cabeza visible tanto en la parte operativa como en la administrativa es siempre el 

Propietario, esta simplicidad obedece a que el número de personal es reducido no 

excediendo en la mayoría de los casos de 5 personas y por otro lado a que por la naturaleza 

de sus operaciones debe ser siempre rápida de tal modo que la capacidad de decisión es 

frecuentemente compartida entre los empleados y el mismo propietario delega autoridad. 

Una característica de la estructura de las MYPES es la multifuncionalidad del personal ya 

que es usual ver que las tareas operativas y administrativas se comparten y transfieren entre 

los empleados permanentemente. (Barragán, 2002). 
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2.3. Marco Conceptual 

Transporte 

Se define el transporte de mercancías como toda actividad encaminada a trasladar 

productos desde un punto de origen hasta un punto de destino.  

El transporte se refiere al movimiento de un producto de un lugar a otro en su recorrido 

desde el principio de la cadena de suministro hasta el cliente. Se denomina transporte a un 

sistema formado por múltiples elementos, siendo tres los fundamentales, la infraestructura, 

el vehículo y la empresa de servicio que viene a constituir la actividad previamente dicha. 

Estos elementos están interrelacionados entre sí, pues ninguno es útil sin que los otros 

existiesen. (Anaya, 2011). 

Según el transporte como actividad clave de la logística influye sobre dos aspectos 

esenciales: la utilidad de lugar y de tiempo, lo cual significa tener la mercancía en el lugar 

y el momento que se necesita. Atendiendo a estos criterios, se define el transporte como la 

actividad clave de la logística, que permite el traslado de materiales y mercancías hasta los 

puntos de consumo y cuya función es añadir valor de tiempo y lugar. (Cespón, 2003). 

El Sistema de Transporte (ST) es el conjunto de modos, medios e instalaciones o 

infraestructura, que sirven de base material para la ejecución, por el hombre, de las 

actividades de transportación, a través de las relaciones económicas y jurídicas establecidas 

en una organización social y un basamento geográfico determinados. (Torres, 2007). 

Los planes logísticos se pueden organizar e implementar, pero esto sólo no asegura la 

consecución de los objetivos marcados. Por ello, es necesario pensar en otra de las 

funciones primarias de la gestión: el control. La función de control sirve para ajustar o 

mantener la ejecución planificada de un proceso dentro de los márgenes previstos. La 

construcción de indicadores se convierte en un factor de relevancia dentro de las 

organizaciones, ya que contribuye a desarrollar una cultura orientada a los resultados, 
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proporcionar una visión sintética de la evolución de la gestión organizacional y orientar las 

decisiones al respecto. (Ballaud, 1991). 

Dentro de todas las actividades logísticas, el transporte constituye el coste individual más 

importante para la mayoría de las empresas, desde el punto de vista de los costos, este 

representa cerca del 60% de los gastos logísticos, de ahí la importancia de mantenerlo 

controlado. Para poder mantener al Sistema de Transporte funcionando dentro de los 

parámetros establecidos, se necesita una información precisa, relevante y oportuna; las 

principales fuentes de esta información son los diversos informes sobre su funcionamiento 

y las auditorias. (Norman, 2000). 

Es, de todas las operaciones que efectúa el ser humano, una de las más necesarias y la más 

multiforme a la vez. No hay uno sólo de nuestros actos, que no implique en su elaboración, 

en su realización, el desplazamiento de personas, de cosas, de pensamiento. No es un fin en 

sí mismo, es un medio para lograr ciertos fines económicos. (Voigt, 1964). 

 Además del transporte como actividad económica, productiva y de renta, debemos 

considerar el transporte individual como actividad económica y objeto de consumo, por 

ejemplo para el transporte entre lugares de residencia y de trabajo o para el consumo de 

ocio (descanso, esparcimiento o deporte). (González, 1973). 

Desde el punto de vista económico, es una necesidad consecuente de la insuficiencia de 

producción, en cualquier localidad, de todos los bienes de consumo necesarios, así como la 

posibilidad de fabricar otros productos, en cantidad superior al consumo local.  

(Togno, 1975). 

Es el traslado de un sitio a otro, de personas y mercancías, motivado por el hecho de que 

están en un lugar pero se necesitan en otro. (Thompson, 1976). 

Existen dos clases de transporte: primero, el de productos manufacturados o materias 

primas a, o desde el lugar de venta o de producción. Segundo, el de las personas que 
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necesitan recorrer la distancia que separa físicamente los lugares donde deben desarrollar 

las actividades que realizan durante el día. (Lane, 1976). 

Es la expresión del intercambio material tanto de mercancías como de personas. A medida 

que la especialización económica y cultural se va propagando de un lugar a otro, actúa 

como vínculo que une a la sociedad humana. (Rees, 1976). 

Es un proceso tecnológico, económico y social que tiene la función de trasladar en el 

espacio a personas y bienes, o sea, para llevar satisfactores a necesidades distantes o 

viceversa, para vencer las barreras de tiempo y espacio, de tal forma que se conserven 

ciertas propiedades cualitativas de ambos. (Muñoz, 1976). 

Es el traslado en el espacio de personas o cosas venciendo la resistencia del espacio al 

movimiento de formas materiales. (Suárez, 1977). 

Es el conjunto de acciones que continúan el proceso de producción de los bienes materiales 

por medio de su traslado. (Andronov, 1977). 

El transporte es el movimiento físico de personas y bienes entre dos lugares. (Wood, 

1989).  

El transporte carretero es el fundamento crítico en el que está basado el complejo industrial 

y tecnológico en los Estados Unidos de América. (Mannering, 1990). 

Transportar es llevar algo de un sitio a otro. Pero, normalmente, solo usamos la palabra 

para referirnos a distancias o cargas más o menos grandes o para hablar de los vehículos 

donde se realiza el transporte. (Segura, 1991). 

Los sistemas de transporte son la respuesta a las crecientes necesidades de comunicación 

entre individuos como entre sociedades para la movilidad de mercancías como parte de las 

economías regionales y mundiales. (Tolley, 1995). 

El transporte es un sistema integrado por tres elementos fundamentales interaccionados 

entre sí: la infraestructura, el vehículo y la empresa o servicio. (Izquierdo, 2001). 
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Es el movimiento de personas, materiales o productos desde el punto donde se producen, 

cultivan o elaboran, a otro donde se consumen, transforman, manufacturan, distribuyen o 

almacenan. (Portales, 2001). 

El transporte es un sistema organizacional y tecnológico que apunta a trasladar personas y 

mercancías de un lugar a otro para balancear el desfase espacial y temporal entre los 

centros de oferta y demanda. Lo anterior plantea el problema de realizar este traslado en 

forma eficiente y sustentable. (Garrido, 2001).  

Por muy importantes que parezcan las empresas transportistas, su participación estará 

siempre supeditada a otros fines económicos o sociales. Debe quedar muy claro que el 

transporte es una variable derivada de otras necesidades principales. (Ruiz, 2007).  

Con esto se quiere dar a entender que los conceptos siguientes, si bien representan una 

definición de las características ideales que se deberían procurar para mejorar el 

desempeño de los sistemas de transporte, no siempre es posible mejorar en todos los 

atributos simultáneamente. Así, para la optimización debe buscarse la aplicación de una 

estrategia tomando en cuenta el conjunto, esto es, observando los conflictos entre los 

atributos o características de los proyectos de transporte, para decidir en qué atributos se 

puede enfocar el esfuerzo y llegar a soluciones factibles y adecuadas.  

El vehículo automotor 

La Federación Internacional del Automóvil define así el vehículo automotor: "Vehículo 

terrestre movido por sus propios medios, que se desliza mínimo sobre cuatro ruedas 

dispuestas en más de una alineación y que están siempre en contacto con el suelo, y de las 

cuales por lo menos dos son directrices y dos de propulsión". La anterior definición no 

establece distinción entre los diferentes tipos de vehículos automotores; sin embargo y en 

todos los casos sabemos que se trata de varios miles de piezas, cada una de las cuales 

cumple una función específica. Muchas de ellas se deben mover en forma sincronizada. 
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Para los efectos del diseño y construcción de calles y carreteras es necesario tener en 

cuenta las características físicas y operacionales de los vehículos, las cuales suelen ser 

diferentes de unos vehículos a otros, dado que en la actualidad circulan tipos muy variados. 

Para su estudio los vehículos suelen ser agrupados en categorías constituidas por 

características parecidas, según la finalidad perseguida. Usualmente es posible 

diferenciarlos teniendo en cuenta el sistema de propulsión, su tamaño, peso y movilidad o 

el objetivo del transporte a realizar. (Morales, 2011). 

Destino 

El destino, como ámbito donde ocurre la mayoría de las actividades de producción y 

consumo turístico y tiene lugar gran parte de los efectos ambientales, sociales, económicos 

y culturales del turismo; no solo ha carecido de la debida atención que merece, sino 

también ha sido abordado indistintamente como sinónimo de producto o como el lugar 

donde se asienta el turismo. Todo ello motiva que aún hoy no cuente con una adecuada 

definición. Los destinos conforman realmente un sistema en el espacio, donde se 

entrecruzan otros dos sistemas más amplios: el turístico y el geográfico, y como tal actúa 

entre ambos. Por lo cual debe ser interpretado, planificado y gestionado, atendiendo tanto a 

sus elementos individuales (propios) como también a las interacciones que entre esos y 

otros elementos (incorporados) se producen. 

Algunos autores, al considerar que la razón última del turismo son los servicios que se 

brindan en un espacio dado (alojamiento, restauración, recreación, etc.) olvidan el hecho de 

que esto es sólo una parte de la oferta, no fundamental en muchos casos, como tampoco es 

la motivación principal para el visitante. El destino, además de soporte físico sobre el cual 

se localizan los servicios que componen una parte de la oferta, es también portador de 

atractivos diversos que en esencia determinan la posibilidad y realidad del turismo en ese 

territorio. (Antón, 1998). 
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Destino turístico  

Se denomina destino turístico a una zona o área geográfica ubicada en un lugar lejano y 

que es visitada por el turista, cuenta con límites de naturaleza física, de contexto político y 

de percepción por parte del mercado. Desde el punto de vista empresarial, tanto estratégico 

como organizativo, el perímetro del destino lo constituyen las relaciones que se edifican 

entre el conjunto de unidades productivas que participan en la actividad turística. Por otro 

lado consideran el destino turístico como la formalización de aquellos nuevos espacios 

geofísicos de interés o de aquellos otros que quieren plantearse una reconsideración de su 

valoración hacia parámetros turísticos posibles para la potenciación de sus estructuras 

actuales. Con el paso del tiempo, la mayoría de los autores han adoptado una definición 

diferente que parte de una orientación espacial pero se centra en una orientación hacia el 

consumidor o turista. (Brualla, 2001). 

Pasajero 

El pasajero es aquel que hace uso del servicio prestado por el porteador. Al igual que con 

el transportista, y de conformidad con la legislación, se exige que el usuario al momento de 

contratar tenga capacidad de actuar, o sea, que sea capaz de contraer obligaciones. El 

contrato al que se sujeta el pasajero, tiene una serie de particularidades, pues no se trata de 

un contrato en donde el contenido fue libremente convenido por ambos intervinientes, sino 

más bien, se está ante una adhesión por parte del usuario a las condiciones generales ya 

señaladas por el transportador. Estos tipos de contratos son conocidos como contratos de 

adhesión, y tienen como peculiaridad que el contenido está fijado por una de las partes, lo 

que implica un desequilibrio en el poder negociador de las partes, pues el predisponente 

casi siempre tiene mayor poder económico que el adherente. En torno a las obligaciones a 

las que se sujeta el pasajero al momento de contratar con el transportista, se puede señalar 

que la principal obligación es la de pagar el importe correspondiente al servicio brindado, 
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obligación que surge a partir de la adquisición del boleto por parte del pasajero. 

Adicionado a ello y con base en las condiciones de transporte establecidas por distintas 

líneas aéreas, se hace una lista de las obligaciones accesorias de los usuarios. (Ramírez, 

2007). 

Rutas de transporte 

El transporte bien sea marítimo o aéreo a nivel mundial se estima como el traslado de 

personas o bienes de un lugar a otro, es decir, de un punto de origen a un punto de destino, 

el mismo es utilizado desde las épocas remotas debido a la necesidad que ha tenido el 

hombre de trasladarse de un lugar a otro, así como movilizar bienes para el intercambio. 

Logística y Transporte Con el paso del tiempo, se dice que la logística es una ciencia que 

se encarga de organizar las actividades que se desarrollan en una organización para 

realizarlas al menor costo posible y con mayor eficiencia. (Aguilar, 2006). 

Estudia la organización de cualquier actividad con el mínimo coste total. En el ámbito del 

transporte se suele entender por logística la organización de las actividades de 

manipulación, almacenamiento y transporte, tanto de materias primas, como los productos 

terminados producidos por una empresa, de forma que la demanda se satisfaga a un coste 

mínimo. Por ello la logística se ha convertido en uno de los pilares básicos de la 

organización de la empresa, la cual está constituida básicamente por : proveedores, 

fabricas, almacenes, y clientes , y coordinación dependen de un plan logístico en el cual se 

abordan entre otros aspectos, la clasificación de los productos que fabrica la empresas, el 

nivel de actividad que se prevé para la misma, las fases del transporte y almacenaje y la 

situación de los principales centros logísticos : fabricas, almacenes, centros de distribución, 

plataformas de transporte, entre otros. (Díaz, 1998). 
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Transporte Público 

 Es aquel que permite el desplazamiento de personas de un punto al otro en el área de una 

ciudad. El transporte público urbano es parte esencial de una ciudad. Disminuye la 

contaminación ya que se utilizan menos automóviles para el transporte de personas, 

además de permitir el transporte de personas que, no teniendo auto necesitan recorrer 

largas distancias. Tampoco debemos olvidar que hay personas que, teniendo auto, a veces 

no lo usan para evitar dificultades al estacionar. (Ángel, 2005). 

Transporte Privado 

Es aquel que presta un servicio operado por el diseño de la unidad, circulando en la 

vialidad ´proporcionada, operada y mantenida por el estado. Entre estos medios de 

transporte se encuentran: el automóvil, la bicicleta, la motocicleta y el peatón. (Ángel, 

2005). 

Servicio Público  

Es un conjunto de prestaciones reservadas en cada estado a la órbita de la administraciones 

públicas y que tiene como finalidad ayudar a las personas que lo necesiten”. Los servicios 

públicos son brindados por determinadas entidades (por lo general el estado), y que 

satisfacen primordialmente las necesidades de la comunidad o sociedad donde estos se 

llevan a cabo. Los servicios públicos pueden cumplir función económica o social (o 

ambas), y pueden ser prestados de forma directa por las administraciones públicas o bien 

de forma indirecta a través de empresas públicas o privadas. (Uvalle, 2000). 

Usuarios 

Un usuario de información es aquel individuo que necesita información para desarrollar 

sus actividades. Según esto, todos los seres humanos somos usuarios de información, pues 

todos la necesitamos para realizar las actividades que llevamos a cabo diariamente. Según 

la actitud de los usuarios ante la información, se les divide en dos grandes grupos: usuarios 
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potenciales, aquellos que necesitan la información para realizar sus actividades pero no son 

conscientes de ello, y no las expresan, y usuarios reales, que son conscientes de que 

necesitan y utilizan la información para desarrollar sus actividades. (Sanz, 1994). 
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III.   METODOLOGÍA 

Nos  señala que  en Metodología de la Investigación, tal término se usa para designar el 

esbozo, esquema, prototipo o modelo que indica las decisiones, pasos y actividades a 

realizar para llevar a cabo una investigación.  Para este autor el diseño incluye la 

elaboración del marco teórico, la constitución del equipo de investigación,  la coordinación 

de las actividades de investigación, la elección de los instrumentos metodológicos, la 

organización del material de consulta, la elección de la muestra y la definición del esquema 

presupuestario administrativos. (Ander, 2006). 

Es un planteamiento de una serie de actividades sucesivas establecidas de manera 

coherente y organizada que nos indican los pasos y pruebas a efectuar y las técnicas a 

utilizar para recolectar y analizar los datos. Al igual  que Sabino, en función de los tipos de 

datos, este autor, identifica dos tipos básicos: bibliográficos y de campo. (Tamayo, 2001) 

Lo define como un  modelo teórico- práctico mediante la cual confrontamos los 

planteamientos teóricos con los hechos empíricos. Este requiere de la definición de una 

estrategia general que a su vez determinan las acciones u operaciones necesarias para 

lograr los objetivos. Para este autor el diseño lo asume como una estrategia general de 

trabajo que el investigador determina una vez que ya haya alcanzado suficiente claridad 

respecto a su problema y que orienta y esclarece las etapas que habrán de acometerse 

posteriormente. Se trata del  momento metodológico de la investigación. En el mismo no 

se trata de definir qué vamos a investigar sino el cómo vamos a hacerlo. (Sabino, 2007). 

3.1 Diseño de la investigación 

No experimental: La investigación ha sido no experimental porque se realizó    sin    

manipular    deliberadamente    las    variables, observándolas tal como se mostraron 

dentro de su contexto. 

Descriptivo: La investigación fue descriptiva porque se limitó a describir  las  variables  
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en  estudio  tal  como  se observaron  en  la realidad en el momento en que se recogió la 

información. 

M                                 O 

Dónde: 

M = Muestra conformada por las MYPES encuestadas. 

O = Observación de las variables: Gestión de calidad y formalización 

3.2 Población y muestra 

3.2.1. Área geográfica del estudio 

Según los relatos de los cronistas del imperio incaico, Felipe Guamán Poma de Ayala y 

Antonio Raimondi, Tingo María estaba habitada por comunidades indígenas como los 

Panatahuas entre las riberas del río Monzón y Chunatahua entre otras tribus como los 

Tulumayos en las riberas de los ríos Tulumayo y Cholones en las márgenes del Río 

Magdalena. Siendo estos los primeros indicios de habitantes en la región. Se conoce 

también a través de los cronistas que estos pueblos ante el temor de una inevitable invasión 

de los ejércitos del Inca decidieron alejarse aún más adentro en la selva virgen, eso ocurrió 

en la época del Imperio del Tahuantinsuyo. Se conoce por los relatos que los ejércitos del 

gran emperador inca Pachacútec tomaron por asalto esta parte de la selva peruana, 

penetrando por la actual región del Amazonas llegando sin ningún contratiempo a la actual 

Huallaga Central donde encontraron establecida a la civilización Rupa - Rupa, donde 

colocaron los hitos del Imperio Incaico.  

En la actualidad como vestigio del legado Inca encontramos un camino empedrado de 5 

km de longitud entre inmediaciones de las provincias de Leoncio Prado y Pachitea. 

Estudiosos consideran que este camino sirvió de nexo entre la Selva Alta y gran parte de la 

sierra peruana. También se encontró complejos arquitectónicos en el sector de la actual 



102 
 

Shapajilla y las ruinas de Aspuzana un poco más al Oriente de las mundialmente 

reconocidas ruinas del Gran Pajatén. 

La historia señala a Don Martín Alcántara como la primera autoridad encargada de la 

entonces Rupa-Rupa, región conformada por los indios de Huánuco, este encargo le fue 

asignado por Don Francisco Pizarro, Gobernador del Perú en 1539, posteriormente en 1548 

el entonces Don Pedro de la Gazca, nombró al capitán Gómez Arias Dávila como 

encargado de las regiones colindantes a Rupa-Rupa y no fue hasta 1557 que el Virrey 

Hurtado de Mendoza le concedió el título de Gobernador del Rupa-Rupa. Este en 

compañía de Fray Jurado y otros encontraron férrea resistencia por parte de los lugareños 

siendo finalmente derrotados por las fuerzas españolas. Se considera al Padre Salazar de la 

orden de Jesús como fundador de la zona de Chinchao, desde ese lugar llamado Santa Cruz 

de Tunoa se desplegó la ruta de evangelización para los lugares que hoy conocemos como 

Tingo María, Las Palmas y Naranjillo. Esta época se caracteriza por el interés de los 

gobernantes por la exploración de la zona, muchas veces con el apoyo de otros países. 

Entre las visitas más importantes se encuentra la del norteamericano Andrés Mathews y el 

Sargento Mayor Don Pedro Beltrán, quienes en sus crónicas dejaron legados importantes 

sobre la visita que realizaron a esta parte del Perú. Como dato histórico en la obra “el Perú” 

de A. Raimondi indica que el pueblecito de Juana del Río, que hoy lleva el nombre de 

Tingo María, en la época del viaje de Smith Lowe en 1826, se había comenzado a 

formarse, de manera que su fundación data del año 1830 y débase a los esfuerzos de D. 

José María Ruiz, habiendo éste traído los primeros pobladores desde el pueblo de Pachiza. 

En 1868, el Oficial del Ejército Peruano Leoncio Prado, en compañía de otros 

expedicionarios, desarrolló trabajos de investigación hidrográfica, bajando por el caudal 

del río Huallaga se internaron en el Amazonas. 
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Fue un 15 de octubre de 1938, cuando los pobladores de lo que ahora es Tingo María, se 

habían reunido a pedido del Ing. Enrique Pimentel, quien le mostró un acuerdo de ley y 

con frases emocionadas hizo conocer a los presentes que los terrenos que comprendían 

Tingo María habían sido expropiados a favor de los colonos que habitaban en aquel 

entonces. Quedaba así sellada la historia de la fundación de la ciudad teniendo como 

patrona a Santa Teresita del Niño Jesús por el fervor católico que mostraban los 

pobladores. 

La provincia de Leoncio Prado es una provincia del centro-norte del Perú situada en el 

norte del departamento de Huánuco, bajo la administración del Gobierno regional de 

Huánuco. Limita por el norte con el departamento de San Martín; por el este con el 

departamento de Ucayali; por el sur con la provincia de Puerto Inca, la provincia de 

Pachitea y la provincia de Huánuco; y, al oeste con las provincias de Marañón, 

Huacaybamba, Huamalíes y Dos de Mayo. 

La capital de la provincia de Leoncio Prado cuenta aproximadamente con 50,000 

habitantes. 

Tingo María es una ciudad del centro-norte del Perú perteneciente a la provincia de 

Leoncio Prado, en el departamento de Huánuco. Resaltan de su entorno la (belleza natural 

de sus paisajes), sus cascadas y cuevas, así como las zonas arqueológicas y parajes 

adecuados para el turismo de aventuras. 

El clima de la ciudad es tropical, cálido con una temperatura promedio anual de 18°C a 

35°C y humedad relativa de 77.5%, con una precipitación anual de 3.000 mm. Puede 

observarse microclimas o lluvias a distancias muy cortas entre 200 a 500 metros, no 

obstante debido al clima tropical el calor es constante todo el año. 

Existen varias versiones sobre el origen del nombre de la ciudad, entre las más rescatables 

tenemos: "Tingo" proviene de la palabra quechua Tincco o Tinku que significa encuentro, 

https://es.wikipedia.org/wiki/Per%C3%BA
https://es.wikipedia.org/wiki/Provincia_de_Leoncio_Prado
https://es.wikipedia.org/wiki/Provincia_de_Leoncio_Prado
https://es.wikipedia.org/wiki/Departamento_de_Hu%C3%A1nuco
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el cual hace referencia a la unión de los ríos Monzón y Huallaga que se unen a la altura del 

Puente Córpac de esta ciudad. Para el nombre de "María" se tiene referencia de que existió 

una pobladora que vivía en el margen de la unión de estos ríos, esta pobladora atendía a las 

personas que transitaban por los afluentes del río Huallaga, brindándoles hospedaje y 

alimentación. Otras versiones afirman que se encontró en ese lugar una mujer ahogada y 

cuyo nombre era María. 

3.2.2. Población 

La población en estudio está conformada por los empresarios de las MYPES  del  sector  

comercio,  rubro  empresas de transportes terrestres de la ciudad  de Tingo María que 

suma un total de 24 personas. 

3.2.3. Muestra 

La muestra estará conformada por 12 MYPES de la provincia de Leoncio Prado que 

representa el 50% de la población en estudio. 

3.2.4. Criterios de inclusión  

Propietarios de la zona urbana de la  ciudad de Tingo María. Aquéllos que estén presentes 

en todas las encuestas realizadas. 

3.2.5. Criterio de exclusión 

Se consideró propietarios de las zonas rurales. 

3.2.6. Definición y Operacionalización de las variables 

Gestión de calidad: Juran no hace énfasis en los problemas que pueden presentarse, sino 

en las herramientas para cualquier tarea de una empresa y así solucionarlos. Calidad Total 

es estar en forma para el uso, desde los puntos de vista estructurales, sensoriales, 

orientados en el tiempo, comerciales y éticos en base a parámetros de calidad de diseño, 

calidad de cumplimiento, de habilidad, seguridad del producto y servicio en el campo. En 

la planificación de la calidad se desarrollan los productos y procesos necesarios para 
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satisfacer las necesidades de los clientes. La planificación de la calidad se explica en el 

siguiente diagrama de flujo. Una vez que se ha completado la planificación, el plan se pasa 

a las fuerzas operativas en donde ocurre la producción. Luego se analiza que cambios se le 

deben hacer al proceso para obtener una mejor calidad.  (Juran, 1904).   

Formalización: Fue uno de los primeros autores que hizo hincapié en la importancia del 

establecimiento de reglas y procedimientos formalizados en una organización. Relacionó 

esa formalización con otras características estructurales como la centralización del poder y 

la profesionalización de los miembros de una organización. En las burocracias, al existir 

una formalización de las tareas, deberes y derechos de los puestos, había un grado 

importante de impersonalidad. Hecho que produce un descenso de la satisfacción y moral 

laboral, pero incrementa en determinadas circunstancias la eficacia de la organización. 

(Weber, 1947). 
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Tabla 1: Operacionalización de variables. 

Variables 
Definición 

Conceptual 

Definición 

Operacional: 

Indicadores 

Escala de 

Medición 

 Perfil de los dueños, 

administradores y/o 

representantes legales 

de las MYPES. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Algunas 

características de los 

dueños, 

administradores y/o 

representantes 

legales de las 

MYPES.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Edad 

 

 Razón: 
 

 Años. 

Estado Civil 
 

 

 

 Nominal: 
 

 Soltero. 
 

 Casado. 
 
   Conviviente. 

Grado de Instrucción 
 

 

 

 

 

 

 Nominal: 
 

 Primaria. 
 

 Secundaria. 
 

 Superior                    

no 

universitario 

   Superior   

universitario. 

Cargo  que  

desempeña en la 

empresa 
 

 

 

 Nominal: 
 

 Dueño. 
 

Administrador 
 
   

Representante 

legal. 

  
Perfil de las 

 
MYPES 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Algunas 

características de las 

MYPES.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Años  de  

permanencia en   la   

actividad  y  el rubro 
 

 

 

 Razón: 
 

 1 – 2 años. 
 

 2 – 3 años. 
 
   3 – a más 

años. 

Estructura       de       

la empresa 

 

 Nominal: 
 

 Formal. 
 
   Informal. 

  

 

N°  de  trabajadores  

en la empresa 

 

 

 

 

 

 Razón: 
 

 De 1 – 5 

trabajadores. 
 

 De       6       

a       más 

trabajadores. 
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Gestión de calidad de 

las MYPES  

 

 

 

 

 

 

Se  refiere  a la 

realización de 

actividades 

coordinadas 

para dirigir y 

controlar una 

organización en lo 

relativo a la calidad 

 
 

  

 Analizar              la 

situación actual 

 

Analizar      causas 

potenciales 

Plan de acción 

  

 

Likert 

 

 

 

 Implementar 

 

Soluciones 

 Likert 

 

 Medir los resultados 
 
Cumplimiento de 

planes 

 

  

Likert 

 

 

 

 Verificación 
 
Mejoramiento 

permanente 

 Likert 

 

 

 Formalización  de las 

MYPES 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Algunas 

características de la 

formalización de las 

MYPES 

 

 

 

 

 

 

 

 Conocimiento          

del término 

formalización 

 

 Nominal: 
 

 Sí. 
 
   No. 

 Empresa Formal 

 

 

 Nominal: 
 

 Sí. 
 
   No. 

 Potencial  de 

formalización de la 

empresa 

 

 

 

 Nominal: 
 

 Precio. 
 

 Calidad. 
 

 Atención al 

cliente. 
 
  Otros. 

 

3.3.  Técnicas e instrumentos 

La información que se obtuvo fue  a través de técnicas observacionales y se empleó 

instrumentos como el software estadístico para el ordenamiento de datos y cruce de 

variables (SPSS versión 19). Las técnicas empleadas son: Observación, Encuesta. 

Las cuáles fueron realizadas a la muestra de las MYPES  de la ciudad de Tingo 

María en el año período 2015 – 2016. 
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De recolección de Datos: 

Observación: 

Es una técnica que nos permite mirar u observar de manera atenta el comportamiento 

de los objetos y/o fenómenos de un determinado problema. 

Encuesta: 

Esta  técnica     se  puede  aplicar  a  muchos  individuos  de  forma simultánea, 

además se requiere de un tiempo prudencial donde se permita responder con mesura las 

interrogantes planteadas. 

Para el recojo de la información de la investigación se aplicara un cuestionario, el cual 

consta de 17 preguntas distribuidas en tres partes, la primero son datos generales la cual 

contiene 03 preguntas, la segunda parte contiene 08 interrogantes sobre la gestión de 

calidad y la tercera parte consta de 06 interrogantes relacionadas con la formalización 

de las empresas.  

3.4. Plan de análisis de datos. 

El procesamiento, implica un tratamiento luego de haber tabulado los datos      

obtenidos de la aplicación de los instrumentos, a los sujetos del estudio, con la finalidad 

de apreciar el comportamiento de las variables. Para el análisis de los datos se empleó 

las técnicas estadísticas descriptivas como la media y desviación estándar de las 

puntuaciones  obtenidas en la evaluación del propietario de las MYPES.  También se 

elaboraron tablas de distribución de frecuencias y gráficos circulares y de barras para 

cada una de las variables en estudio. 
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3.5. Matriz de consistencia 

Tabla 2. Matriz de consistencia de caracterización de la gestión de calidad y la 

f o r m a l i z a c i ó n  de las MYPES. 

Título de tesis Enunciado 

del 

problema 

Objetivos Tipo y 

nivel de la 

investigació

n 

Univers

o o 

Població

n 

Variables  

Caracterización 

de la gestión de 

calidad y 

formalización 

de las MYPES 

del sector 

comercio, rubro 

empresas de 

transportes 

terrestre de la 

Provincia de 

Leoncio Prado 

período  2015 - 

2016 

 
 

¿Cuáles 

son las 

caracterís

ticas de la 

gestión 

de 

calidad y 

formaliza

ción en 

las 

MYPES 

rubro 

empresas 

de 

transporte

s terrestre 

de la 

Provincia 

de 

Leoncio 

Prado 

período  

2015 - 

2016 
 

Objetivo General:  

Conocer  las 

características de 

la gestión de 

calidad y 

formalización en 

las MYPES rubro 

empresas de 

transportes 

terrestre de la 

Provincia de 

Leoncio Prado 

período  2015- 

2016 

Objetivo 

Específico: 

Conocer los 

beneficios de la 

gestión  de la 

calidad rubro 

empresas de 

transportes 

terrestre de la 

Provincia de 

Leoncio Prado 

período  2015 - 

2016 

Determinar  los 

factores  de  la 

formalización de 

las MYPES  en el 

rubro empresas de 

transportes 

terrestre de la 

Provincia de 

Leoncio Prado 

período  2015 - 

2016 

No 

experim

ental: La 

investig

ación ha 

sido no 

experim

ental 

porque 

se 

realizó    

sin    

manipul

ar    

delibera

damente    

las    

variable

s, 

observá

ndolas 

tal como 

se 

mostraro

n dentro 

de su 

contexto 
 

Descript

ivo: La 

investig

ación 

fue 

descripti

va 

porque 

se limitó 

a 

describir  

La 

pobl

ación 

en 

estud

io 

está 

conf

orma

da 

por 

los 

propi

etari

os de 

las 

MYP

ES  

del  

secto

r  

come

rcio,  

rubro 

empr

esas 

de 

trans

porte

s 

terre

stre 

de la 

Provi

ncia 

de 

Leon

cio 

Prad

Gestión de 

calidad 

 

 

Formaliza

ción  
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Determinar las 

ventajas de la 

formalización en 

las  MYPES rubro 

empresas de 

transportes 

terrestre de la 

Provincia de 

Leoncio Prado 

período  2015 - 

2016 

 
 

las  

variable

s  en  

estudio  

tal  

como  se 

observar

on  en  

la 

realidad 

en el 

moment

o en que 

se 

recogió 

la 

informa

ción. 
 

o 

perío

do  

2015 

- 

2016 

que 

suma 

un 

total 

de 24 

perso

nas. 
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V.  RESULTADOS 

4.1.  Resultados. 

4.1.1.  Respecto al perfil del empresario. 

Tabla 3: Edad de los representantes de las MYPES. 

Edades Frecuencia Porcentaje 

20 a 35 años 1 8,3 

36 a 50 años 9 75,0 

De 51 a más años 2 16,7 

Total 12 100,0 

Fuente: Cuestionario aplicado a los empresarios 2016. 

 

Gráfico 1: Edad de los representantes de las MYPES. 

 

 

Fuente: Tabla 3 

 

En la tabla 3 y gráfico 1 se observa que el 75% de los empresarios encuestados se 

encuentra en el rango de edades de 36 a 50 años, el 17% están en el rango de 51 a más y el 

8% restante están en el rango de 20 a 35 años. 

 

8% 

75% 

17% 

20 a 35 años

36 a 50 años

De 51 a más años
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Tabla 4: Género de los representantes de las MYPES. 

 

Género Frecuencia Porcentaje 

Masculino 
12 100,0 

Femenino 
0 0,0 

Total 12 100,0 

Fuente: Cuestionario aplicado a los empresarios 2016. 

 

Gráfico 2: Género de los representantes de las MYPES. 

 

 

Fuente: Tabla 4 

 

En la tabla 4 y gráfico 2 se observa que el 100% de los empresarios encuestados son de 

sexo masculino. 

 

 

 

 

100% 

Masculino

Femenino
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Tabla 4: Grado de instrucción de los representantes de las MYPES. 

 

Instrucción Frecuencia Porcentaje 

Primaria 
0 0,0 

Secundaria 
5 41,7 

Universitaria incompleta 0 0,0 

Superior no universitaria completa 7 58,3 

Total 12 100,0 

Fuente: Cuestionario aplicado a los empresarios 2016. 

 

 Gráfico 3: Grado de los instrucción de los representantes de las MYPES. 

 

 

Fuente: Tabla 5 

 

En la tabla 5 y gráfico 3 se observa que el 58% de los empresarios encuestados poseen 

como grado de instrucción la secundaria completa y el 42% tienen como grado de 

instrucción superior no universitaria (técnico). 

 

 

42% 
58% 

Primaria

Secundaria

Universitaria incompleta

Superior no universitaria

completa
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4.1.2.  Respecto a la gestión de calidad. 

Tabla 6: ¿El servicio que comercializa es de buena calidad? 

Respuestas Frecuencia Porcentaje 

Sí 10 83,3 

No 2 16,7 

Total 12 100,0 

Fuente: Cuestionario aplicado a los empresarios 2016. 

 

Gráfico 4: ¿El servicio que comercializa es de buena calidad? 

 
  

Fuente: Tabla 6 

 

En la tabla 6 y gráfico 4 se observa que el 83% de los empresarios encuestados brinda un 

servicio de calidad y el 17% no cumplen los procesos de calidad respectivamente. 

Los trabajadores   no tienen   bien claro sobre atención de calidad al cliente. La palabra 

calidad tiene múltiples significados, de  forma básica, se refiere al conjunto de propiedades 

inherentes a un objeto que le  confieren capacidad para satisfacer necesidades implícitas o 

explicitas.  

 

83% 

17% 
Sí

No
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Tabla 7: ¿Documentos de gestión usa para mejorar la calidad de comercialización de 

su servicio? 

 

Documentos de gestión Frecuencia Porcentaje 

Plan de Trabajo 7 58.3 

Plan Estratégico 1 8.3 

Investigación de mercados 4 33.3 

Total 12 100.0 

Fuente: Cuestionario aplicado a los empresarios 2016. 

 

Gráfico 5: ¿Documentos de gestión usa para mejorar la calidad de comercialización 

de su servicio? 

 

 
 

Fuente: Tabla 7 

 

En la tabla 7 y gráfico 5 se observa que el 59% de los empresarios encuestados utiliza el 

plan te trabajo como documento de gestión, el 33% usan el plan estratégico y el 8% tienen 

en cuenta la investigación de mercados para mejorar la calidad del servicio.   

 

59% 

8% 

33% 

Plan de Trabajo

Plan Estratégico

Investigación de

mercados
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Tabla 8: ¿Conoce las normas ISO de certificación de calidad? 

Respuesta Frecuencia Porcentaje 

Sí 4 33.3 

No 8 66.7 

Total 12 100.0 

Fuente: Cuestionario aplicado a los empresarios 2016. 

 

Gráfico 6: ¿Conoce las normas ISO de certificación de calidad? 

 

  

Fuente: Tabla 8 

 

 

En la tabla 8 y gráfico 6 se observa que el 67% de los empresarios encuestados conoce las 

normas de certificación ISO y el 33% no conoce dichas normas. 

 

 

 

33% 

67% 

Sí

No



117 
 

Tabla 9: ¿Implementación en su empresa servicios de pre y posventa con ayuda de las 

redes sociales? 

Respuestas Frecuencia Porcentaje 

Sí 5 41.7 

No 7 58.3 

Total 12 100.0 

Fuente: Cuestionario aplicado a los empresarios 2016. 

 

Gráfico 7: ¿Implementación en su empresa servicios de pre y posventa con ayuda de 

las redes sociales? 

 

 
 

Fuente: Tabla 9 

 

En la tabla 9 y gráfico 7 se observa que el 58% de los empresarios encuestados ha 

implementado los servicios de pre post venta a través de las redes sociales y el 42% no 

usan las redes sociales respectivamente. 

 

42% 
58% 

Sí

No
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Tabla 10: ¿Cuántas veces al año la empresa capacita al personal para mejorar la 

calidad en atención al cliente? 

Años Cantidad Porcentaje 

Año 2014 4 33.3 

Año 2015 8 66.7 

Total 12 100.0 

Fuente: Cuestionario aplicado a los empresarios 2016. 

 

Gráfico 8: ¿Cuántas veces al año la empresa capacita al personal para mejorar la 

calidad en atención al cliente? 

 
 

Fuente: Tabla 10 

 

En la tabla 10 y gráfico 8 se observa que el 67% de los empresarios encuestados brindo 

capacitación mayormente en el 2015 y el 33% lo realizo mayormente en el 2014. 

Es  necesario  poner  mucha  énfasis  en  el    tema  de    capacitaciones  en  las  empresas  

de transporte  servicio urbano, en muchos casos el servicio que  brindan estas empresas   

son pésimas, son muchos  los factores que influyen, hay  varias características muy  

marcadas. 

 

33% 

67% 

Año 2014

Año 2015
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Tabla 11: ¿Su empresa brinda servicios de calidad a sus clientes? 

Fuente: Cuestionario aplicado a los empresarios 2016. 

 

Gráfico 9: ¿Su empresa brinda servicios de calidad a sus clientes? 

 
 

Fuente: Tabla 11 

 

En la tabla 11 y gráfico 9 se observa que el 83% de los empresarios encuestados brinda un 

servicio de calidad y el 17% no cumplen los procesos de calidad respectivamente. 

 

 

 

83% 

17% 
Sí

No

Respuesta Frecuencia Porcentaje 

Sí 10 83.3 

No 2 16.7 

Total 12 100.0 



120 
 

Tabla 12: ¿Evalúa usted el nivel de satisfacción del cliente en la comercialización de 

su servicio? 

 

Nivel de satisfacción  Frecuencia Porcentaje 

Sí 
8 66.7 

No 
2 16.7 

A veces 
2 16.7 

Total 12 100.0 

Fuente: Cuestionario aplicado a los empresarios 2016. 

Gráfico 10: ¿Evalúa usted el nivel de satisfacción del cliente en la comercialización de 

su servicio? 

 
 

Fuente: Tabla 12 

 

En la tabla 12 y gráfico 10 se observa que el 67% de los empresarios encuestados si evalúa 

el nivel de comercialización del servicio, el 17%  lo hace a veces y el 17% no hace la 

debida evaluación. 

Los métodos de evaluación que se basan en el desempeño pasado comparten la ventaja 

de versar sobre algo que ya ocurrió y que, en consecuencia, puede, hasta cierto punto, ser 

medido. Su desventaja radica en la imposibilidad de cambiar lo que ya ocurrió.  Sin 

embargo, “cuando reciben retroalimentación sobre su desempeño  los empleados  

pueden saber si dirigen  sus esfuerzos hacia la meta adecuada y modificar su conducta si 

es necesario. 

67% 
16% 

17% Sí

No

A veces
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Tabla 13: ¿Usa las TIC en gestión empresarial para mejorar la comercialización de 

su servicio? 

Usa las TIC Frecuencia Porcentaje 

Sí 6 50.0 

No 6 50.0 

Total 12 100.0 

 Fuente: Cuestionario aplicado a los empresarios 2016. 

 

Gráfico 11: ¿Usa las TIC en gestión empresarial para mejorar la comercialización de 

su servicio? 

 
 

Fuente: Tabla 13 

 

En la tabla 13 y gráfico 11 se observa que el 50% de los empresarios encuestados usa las 

TIC para mejorar la comercialización de sus servicios y el 50% no los usan. 

 

 

 

50% 50% 
Sí

No
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4.1.3.  Respecto a la formalización de las MYPES. 

Tabla 14: ¿Su empresa está formalmente constituida? 

Es formal Frecuencia Porcentaje 

Sí 12 100.0 

No 0 0.0 

Total 12 100.0 

Fuente: Cuestionario aplicado a los empresarios 2016. 

 

Gráfico 12: ¿Su empresa está formalmente constituida? 

 
Fuente: Tabla 14 

 

En la tabla 14 y gráfico 12 se observa que el 100% de los empresarios encuestados poseen 

sus empresas debidamente formalizadas. 

En su gran mayoría de los directivos tienen conocimiento   sobre la formalización de las 

empresas. La  formalización  va transcurriendo por diversas etapas, de acuerdo a la 

magnitud (en todo sentido) que vaya adquiriendo la organización. La formalización 

representa el uso de normas en una organización. La codificación de los cargos es una  

medida de la cantidad de normas que definen las funciones de los ocupantes de los cargos. 

100% 

Sí

No



123 
 

Tabla 15: ¿Qué beneficios cree usted que obtuvo con la formalización de su empresa? 

Beneficios Frecuencia Porcentaje 

Aumento en ventas 8 66.7 

Acceso a crédito financiero 4 33.3 

Participación en licitaciones públicas 0 0.0 

Total 12 100.0 

Fuente: Cuestionario aplicado a los empresarios 2016. 

 

Gráfico 13: ¿Qué beneficios cree usted que obtuvo con la formalización de su 

empresa? 

 

Fuente: Tabla 15 

 

En la tabla 15 y gráfico 13 se observa que el 67% de los empresarios encuestados obtiene 

como beneficio de la formalización el aumento de las ventas  y el 33% tiene acceso a 

créditos financieros con el propósito de la formalización. 

A través de la formalización el empresario puede acceder a los diferentes servicios que 

promueven su competitividad, sostenibilidad y rentabilidad, lo que le permite insertarse en 

nuevos mercados y relacionarse con otras empresas que forman parte de los diferentes 

eslabones de las cadenas productivas. 

67% 

33% 

Aumento en ventas

Acceso a crédito

financiero

Participación  en

licitaciones públicas
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Tabla 16: ¿Ha recibido asesoría de entidades públicas y/o privadas en la 

formalización empresarial? 

Recibió asesoría Frecuencia Porcentaje 

Sí 9 75.0 

No 3 25.0 

Total 12 100.0 

Fuente: Cuestionario aplicado a los empresarios 2016. 

 

Gráfico 14: ¿Ha recibido asesoría de entidades públicas y/o privadas en la 

formalización empresarial? 

 

 

Fuente: Tabla 16 

 

En la tabla 16 y gráfico 14 se observa que el 75% de los empresarios encuestados si ha 

recibido asesoría de entidades públicas y/o privadas y el 17% no recibió asesorías de 

ninguna entidad. 

 

 

 

75% 

25% 
Sí

No
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Tabla 17: ¿Considera que la formalización aumenta los costos laborales? 

Considera Frecuencia Porcentaje 

Sí 11 91.7 

No 1 8.3 

Total 12 100.0 

Fuente: Cuestionario aplicado a los empresarios 2016. 

 

Gráfico 15: ¿Considera que la formalización aumenta los costos laborales? 

 
  

Fuente: Tabla 17 

 

En la tabla 17 y gráfico 15 se observa que el 92% de los empresarios encuestados 

considera que la formalización aumenta los costos laborales y el 8% considera que no es 

así.  

 

 

92% 

8% 

Sí

No
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Tabla 18: ¿Si el estado concedería beneficios en la formalización de las MYPES 

formalizaría su empresa? 

Respuesta Frecuencia Porcentaje 

Sí 12 100.0 

No 0 0.0 

Total 12 100.0 

Fuente: Cuestionario aplicado a los empresarios 2016. 

 

Gráfico 16: ¿Si el estado concedería beneficios en la formalización de las MYPES 

formalizaría su empresa? 

 
 

Fuente: Tabla 18 

 

En la tabla 18 y gráfico 16 se observa que el 100% de los empresarios encuestados 

formalizaría su empresa si el estado concedería beneficios en la formalización de las 

MYPES.  

 

100% Sí

No
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Tabla 19: ¿Considera que la formalización contribuye a la expansión en la 

comercialización del servicio por su empresa? 

Respuesta Frecuencia Porcentaje 

Sí 6 50.0 

No 3 25.0 

A veces 3 25.0 

Total 12 100.0 

Fuente: Cuestionario aplicado a los empresarios 2016. 

 

Gráfico 17: ¿Considera que la formalización contribuye a la expansión en la 

comercialización del servicio por su empresa? 

 
 

Fuente: Tabla 19 

 

En la tabla 19 y gráfico 17 se observa que el 50% de los empresarios encuestados 

considera que la formalización contribuye a la expansión de sus servicios, el 25% 

considera que no es así y el otro 25% supone que a veces contribuye con dicha expansión. 

 

 

50% 

25% 

25% 
Sí

No

A veces



128 
 

4.2   Análisis de los resultados 

4.2.1. Respecto al perfil del empresario  

Respecto al perfil del empresario después de realizado la encuesta a los empresarios de las 

empresas de transportes terrestres de la Provincia de Leoncio Prado, de un total de muestra 

correspondiente a 12 empresas se pudo observar que un 100% son del género masculino y 

que un 75%  están entre las edades de 36 a 50 años y que un 17% están entre las edades de 

51 a más, que el grado de instrucción que tienen el 58% es de secundaria completa, un 

42% tienen el grado de instrucción de instrucción de superior no universitaria completa 

(técnico). 

Que las empresas de transportes terrestres de la Provincia de Leoncio Prado cuentan con 

personal masculino que tiene un grado de instrucción que responde a sus expectativas de 

los gerentes y son personas mayores con experiencia en el campo laboral. 

 

4.2.2. Respecto a la gestión de calidad 

Respecto al perfil del empresario después de realizado la encuesta a los empresarios de 

las empresas de transportes terrestres de la Provincia de Leoncio Prado, de un total de 

muestra correspondiente a 12 empresas se pudo observar que un 59% usan como 

documento de gestión el plan de trabajo, para incrementar la comercialización de sus 

productos y un 33% usan el plan estratégico como documentos de gestión y un 8% tiene 

en cuenta la  investigación de mercado para mejorar la calidad de servicio , que el 67% de 

los encuestados conocen de las normas ISO de certificación de calidad y el 33% no 

conocen de las normas de certificación de calidad, y mencionan el 83% de encuestados 

comercializa servicios de calidad y un escaso 17% no lo hace, y un 58 %  si usan las 

redes sociales para los servicios de venta y posventa de sus productos y un 42% que no lo 

han implementado para su comercialización de su productos, que los empresarios dieron 

capacitación en el año 2015 un total del 67% y un 33% lo realizo en el año 2014. Es  
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necesario  poner  mucha  énfasis  en  el    tema  de    capacitaciones  en  las  empresas  de 

transporte  servicio urbano, en muchos casos el servicio que  brindan estas empresas   

son pésimas, son muchos  los factores que influyen, hay  varias características muy  

marcadas, en muchos  de los casos las llamadas combis que aparte que no cumplen con el 

reglamento  de servicio Publio las personas que trabajan no son evaluadas y muestran 

características poco sociables. 

Las empresas que evalúan la satisfacción de sus clientes en la comercialización de sus 

servicios mencionan que el 67% realiza la evaluación, un 17% no lo realiza y un 17% 

menciona que lo realiza a veces, respecto al uso de TIC se observa que un 50% si los 

utiliza en su gestión empresarial mientras que 50% no los utiliza en su gestión empresarial. 

 

4.2.3. Respecto a la formalización de las MYPES 

Respecto a la formalización de las MYPES después de realizado la encuesta a los 

empresarios de las empresas de transportes terrestres de la Provincia de Leoncio Prado, de 

un total de muestra correspondiente a 12 empresas se pudo constatar que todos los 

empresarios encuestados mencionan que sus empresas son formalmente constituidas que 

representa el 100%. La  formalización  va transcurriendo por diversas etapas, de acuerdo 

a la magnitud (en todo sentido) que vaya adquiriendo la organización. La formalización 

representa el uso de normas en una organización y que los beneficios que obtuvo después 

de la formalización un 67% de los encuestados manifiestan que los beneficios que obtuvo 

con la formalización de su empresa fue el aumento de sus ventas, mientras que un 33% 

tiene acceso a créditos financieros con el propósito de la formalización. A través de la 

formalización el empresario puede acceder a los diferentes servicios que promueven su 

competitividad, sostenibilidad y rentabilidad, lo que le permite insertarse en nuevos 

mercados y relacionarse con otras empresas que forman parte de los diferentes eslabones 

de las cadenas productivas. 
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Un 75% manifiesta que si recibieron asesoría para su formalizar su empresa y un 17% que 

no han recibido asesoría para su formalización. También refieren un 92% que la 

formalización si aumenta los costos laborales para sus empresas y un 8% menciona que la 

formalización no aumenta los costos laborales,  y que un 100% de los encuestados 

manifiestan que si formalizarían su empresa si hubiera beneficios del Estado, mientras que 

un 50% de los encuestados manifiestan que la formalización si contribuye a la expansión 

de la comercialización de su producto, un 25% mencionan que a veces contribuye con 

dicha expansión y un 25% considera que no contribuye a la expansión de la 

comercialización de su servicio. 

Según los resultados de la  investigación, se ha determinado  conocer los factores que 

influyen en   la gestión de calidad y la formalización de las MYPES dedicadas al rubro 

de Transportes en  la Provincia de Leoncio Prado. Se  identificó el objetivo general 

conocer los factores  que influyen en la gestión de calidad y la formalización donde los 

propietarios manifestaron estar  convencidos que una buena gestión de calidad si genera el 

éxito en la empresa, y estar correctamente formalizados  mejora la productividad y calidad 

de servicio. Respecto a   los objetivos específicos, se han enfocado en conocer   los 

beneficios de una buena gestión de calidad y determinar los factores que influyen en la 

formalización,  

La MYPE juega un papel prominente en el desarrollo social y económico de nuestro país, 

al ser la mayor fuente generadora de empleo y agente dinamizador del mercado. En un 

país, donde la falta de empleo es uno de los problemas más serios, resulta imprescindible 

reflexionar sobre cuál es el rol promotor que le corresponde al Estado.  
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V. CONCLUSIONES 

 

Respecto a la empresa 

Las tres cuartas partes de las MYPES encuestadas se establece que los empresarios tienen 

entre 36 a 50 años, todos son de género masculino y la mayoría relativa tiene secundaria 

completa y superior no universitaria (técnico). 

 

Respecto a la gestión de calidad 

El 83% de las MYPES encuestadas comercializan servicios de calidad, un 59% de los 

encuestados utiliza el plan de trabajo como documento de gestión, un 67% de los 

encuestados conoce las normas de certificación de la calidad ISO, el 58% de los 

encuestados han implementado los servicios de pre y post venta con la ayuda de las redes 

sociales, el 67% de los encuestados capacitaron al personal para mejorar la calidad en la 

atención el cliente en el año 2015, un 58% actualizan modelos del servicio según los gustos 

y preferencias del cliente, el 50% de los encuestados usan las TIC en gestión empresarial 

para mejorar la calidad de su servicio, el 67% de los encuestados evalúa el nivel de 

satisfacción del cliente en la comercialización de su servicio. 

Respecto a la formalización 

Todas las MYPES encuestadas están debidamente formalizadas, el 100% de los 

encuestados opinan que si el Estado concedería beneficios en la formalización de las 

MYPES si  se formalizarían, el 67% cree que obtendrán el aumento de sus ventas, así 

mismo un 75% recibió asesoría de entidades públicas y/o privadas en la formalización 

empresarial, un 92% de los encuestados opinan que la formalización aumentan los costos 

laborales y el 50% opina que la formalización contribuye a la expansión en la 

comercialización del servicio de su empresa. 
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FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y DMINISTRATIVAS 

 

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN 
 

El  presente   cuestionario   tiene   por   finalidad   recoger   información   de   las micro    

y pequeñas empresas para desarrollar el trabajo de investigación denominada  

“CARACTERIZACIÓN DE GESTIÓN DE CALIDAD Y FORMALIZACIÓN DE 

LAS MYPES EN EL SECTOR COMERCIO RUBRO EMPRESAS DE 

TRANSPORTES TERRESTRES DE LA PROVINCIA DE LEONCIO PRADO 

PERÍODO 2015 – 2016”. 

 “La información que usted nos proporcionará será utilizada sólo con fines académicos y 

de investigación, por lo que se le agradece por su valiosa información y colaboración”. 

Encuestado 

(a):…………………………………………………………Fecha:……/……/…… 

MYPE encuestada:    ………………………….……………………… 

A. Datos generales: 

1. Edad del representante legal de la empresa:……...........................................… 

2. Género del representante legal de la empresa: 

a) Masculino b) Femenino 

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

a) Ninguno 

b) Primaria: Completa……. Incompleta……. 

c) Secundaria: Completa…… Incompleta……. 

d) Superior universitaria: Completa……Incompleta……. 
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e) Superior no universitaria: Completa……      Incompleta……. 

B.- De la gestión de la calidad 

4. ¿Su producto que comercializa es fabricado mediante procesos 

estandarizados de producción? 

Sí                                   No 

5. ¿Qué documentos de gestión usa para mejorar la calidad en la comercialización de su 

producto? 

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

6. ¿Conoce las normas ISO de certificación a la calidad?  

Sí                                    No 

7. ¿Ha implementado en su empresa servicios pre y posventa   con ayuda de las redes 

sociales? 

Sí                                   No 

8. ¿Cuántas veces al año la empresa  capacita al personal para mejorar la calidad en  la 

atención al cliente? 

2014:……………veces                       2015:……………veces 

9. ¿Su empresa actualiza modelos del producto, según los gustos y preferencias del 

cliente? 

Sí                                      No 

10. ¿Evalúa usted el nivel de  satisfacción del cliente en la comercialización de su 

producto? 

Sí                                      No                                        A veces 

11. ¿Usa las TIC en gestión empresarial para mejorar la calidad de su producto?  

    Sí                                       No 
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C.- De la formalización 

12.  ¿Su empresa es formal? 

Sí                                      No 

13.     ¿Qué  beneficios  cree  usted  que  obtendría  con  la  formalización  de  su 

empresa? 

1.      Aumento de las ventas 

2.      Acceso al crédito financiero 

   3.      Participa en licitaciones públicas 

14. ¿Ha recibido asesoría de entidades públicas y/o privadas en la formalización 

empresarial? 

Sí                                       No 

5.  ¿Considera que la formalización aumenta los costos laborales?  

Sí                                   No 

16.  ¿Si  el  estado  concedería  beneficios  en  la  formalización  de  las  MYPES, 

Formalizaría su empresa? 

Sí                                     No 

17.- ¿Considera que la formalización contribuye a la expansión en la comercialización del 

producto por su empresa? 

Sí                                      No                                          A veces 
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“AÑO DE LA CONSOLIDACIÓN DEL MAR DE GRAU” 

Tingo María, 26 de enero 2016 

CARTA N°0029-2016-D-EPE-ULADECH Católica 

Señor 

…………………………………………………… 

Representantes 

……………………………… 

Presente 
 

  Asunto: Permiso para aplicación de encuestas 

 Tengo el agrado de dirigirme a usted expresándole nuestro cordial saludo y al 

mismo tiempo darle a conocer que nuestros estudiantes egresados de la Carrera Profesional 

de Administración de empresas,  se encuentran realizando el curso de Titulación por Tesis, 

con la finalidad de optar el Título profesional de Licenciado en Administración. 

 Los egresados se encuentran ejecutando la siguiente línea de investigación: 

“Caracterización de Gestión de Calidad y Formalización de las MYPES en el Sector 

Comercio Rubro Empresas de Transportes Terrestres de la Provincia de Leoncio Prado 

período 2015 - 2016”, los resultados de la investigación realizada serán publicados en 

eventos científicos a nivel nacional, y en el congreso de investigación que realiza nuestra 

casa superior de estudios una vez al año. 

 Es por ello que solicito a su despacho tenga a bien permitir el acceso a su 

institución para aplicar las encuestas de recogida de información a nuestro estudiante: 

ANA CECILIA SERAFÍN CHAMORRO 

 Agradeciendo su gentil aceptación que redundara en beneficio de la formación de 

educadores, me suscribo de usted, reiterándole las muestras de mi especial consideración y 

estima personal. 

    Atentamente, 
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DE LA INVESTIGACIÓN 

 

ACTIVIDADES DEL PROYECTO 

 

DURACIÓN 

 

Enero Febrero Marzo 

Introducción 

 

X    

Titulo 

 

X    

Caracterización del problema 

 

X    

Enunciado del problema 

 

X    

Objetivos 

 

X  
  

Justificación 

 
x   

Antecedentes 

 
x   

Bases teóricas 

 
x   

Metodología:  tipo y nivel de la 

investigación 

 
X  

Diseño de la investigación 

 
X  

Universo o población 

 
X  

Plan de análisis 

 
  x 

Resultados 

 
  x 

Análisis de resultados 

 
  x 

Referencias bibliográficas 

 
  x 

Anexos 

 
  x 

 

 

 



154 
 

PRESUPUESTO INVERTIDO 

 

 

             PRESUPUESTO INVERTIDO DURANTE LA ELABORACIÓN DE TESIS 

DESCRIPCION 

MESES DE INVERSIÓN 
UNIDAD DE 

MEDIDA 

CANTI

DAD 

PRECIO 

UNITAR

IO 

PRECIO 

TOTAL 
ENE FEB MAR ABR 

MATERIAL DE ESCRITORIO 

Papel Bond A4 80 gr. 

 

    1 

Paquete x 500 

hojas 1 14.00 14.00 

Bolígrafo 2   2 1 Unidad 5 1.00 5.00 

Lápiz 2       Unidad 2 0.50 1.00 

Clips mariposa de 

metal 1       Unidad 1 1.50 1.50 

Perforador  1       Unidad 1 15.00 15.00 

Engrapador 1       Unidad 1 18.00 18.00 

USB - 4GB 1       Unidad 1 25.00 25.00 

Folder manila   1     

Paquete x 25 

unidades 1 10.00 10.00 

Laptop 1       Unidad 1 1,500.00 1,500.00 

Resaltador   1     Unidad 1 2.00 2.00 

Corrector   1     Unidad 1 3.50 3.50 

Sub total 1,595.00 

SERVICIOS DE IMPRESIÓN Y OTROS 

Espiralado       1 Servicio 1 12.00 12.00 

Copias   85   109 Servicio 194 0.08 15.52 

Internet 8 5 6 9 Horas 28 1.00 28.00 

Sub total 55.52 

SERVICIOS DE MOVILIDAD 

Gasolina 2 2 

 

2 Galón 6 17.00 102.00 

Mantenimiento de 

Movilidad   1     Servicio 1 25.00 25.00 

Sub total 127.00 

SERVICIOS  DE ALIMENTACIÓN 

Alimentación en 

General 1 1 1 1 Servicio 4 250 1000 

Sub total 1000 

TOTAL 2,777.52 


