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RESUMEN

La investigacion del tipo cuantitativa de disefio no experimental, describe la gestion
de calidad y formalizacion de las Mypes del rubro hoteles de tres estrellas en el distrito
de lquitos, afio 2016. Se aplico un cuestionario estructurado en una encuesta a
representantes de una muestra de 20 Mypes. Los principales resultados, respecto al
emprendedor: el 65% son de sexo masculino; 65% son administradores de profesion;
el 65% tiene estudios universitarios; el 90% asume el cargo gerente. Respecto a la
Mype: el 90% estan en el rubro entre 11 a 20 afios; el 55% trabaja con capital propio;
50% ocupa entre 6 a 20 personas; el 80% de las Mypes estan formalizadas; 55%
acceden al financiamiento; 70% no recibieron asesoria; para el 65% la formalizacion
no aumenta los costos laborales; el 75% de trabajadores estan en planilla; 55% son
personas naturales; el 75% cuenta con local propio; el 65% estan en REMYPE. En
Gestion de Calidad: el 70% de las Mypes, se hacen notar por su nivel de servicios, el
70% conocen técnicas de gestion empresarial; el 55% conocen investigacion de
mercado; el 30% se desarrollan en recursos humanos; el 55% se presentan como jefes;
el 80% exhibe misién, vision, valores; el 95% lo elaboran y difunden; un 65%
estandarizé sus servicios; 75% usa documentos de gestion; 65% implementaron
servicios de pre y pos venta; 90% capacita al personal; 75% evalta el nivel de

satisfaccion del cliente, 55% usan TIC y 55% aplican gestion de calidad.

Palabras claves: Gestion de calidad, Formalizacion.



ABSTRACT

The quantitative research of non-experimental design describes the quality
management and formalization of the Mypes of the three star hotels category in the
district of lquitos, in 2016. A questionnaire structured in a survey was applied to
representatives of a sample of 20 Mypes. The main results, regarding the entrepreneur:
65% are male; 65% are administrators by profession; 65% have university studies;
90% assume the managerial position. Regarding the Mype: 90% are in the area
between 11 to 20 years; 55% work with equity capital; 50% occupy between 6 to 20
people; 80% of Mypes are formalized; 55% access financing; 70% did not receive
counseling; For 65%, formalization does not increase labor costs; 75% of workers are
on the payroll; 55% are natural persons; 75% have their own premises; 65% are in
REMYPE. In Quality Management: 70% of the Mypes, are noted for their level of
services, 70% are familiar with business management techniques; 55% are familiar
with market research; 30% are developed in human resources; 55% are presented as
bosses; 80% display mission, vision, values; 95% elaborate and disseminate it; 65%
standardized their services; 75% use management documents; 65% implemented pre-
and post-sale services; 90% train staff; 75% evaluate the level of customer satisfaction,

55% use ICT and 55% apply quality management.

Key words: Quality management, Formalization.
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INTRODUCCION

Segun, La Republica.pe (2013), en su publicacién de fecha 8 de julio 2013:
"Hay mucho empirismo en los establecimientos de hospedaje o restaurantes y eso se
nota en provincias y la capital”, advirtio el director gerente de Hospitality & Tourism
Consultants (HT Consultants), Juan Alberto Palacios, quien explico que la mayoria de
alojamientos no estda manejado ni operado por profesionales con estudios y
capacitacion.

En Iquitos, las pequefias y medianas empresas que desarrollan el rubro de
hosteleria, no han desarrollado una estrategia o simplemente no han utilizado ninguna
porque hasta entonces, les bastaba con conocer el negocio de manera empirica. El
desempleo que genera oferta de mano de obra barata es aprovechado por las empresas
hoteleras sin medir los efectos en la calidad de servicio al cliente e impacta en la
calidad de la gestion hotelera y profundiza en el ingreso a la informalidad de micro y
pequefias empresas de hoteles de tres estrellas. Al respecto, Gestion & Alegria (2015),
columnista del diario Gestion indica que: “el desempefio de la economia peruana en
los tltimos 25 afios ha sido muy positivo y no obstante ello, la informalidad ha venido
en aumento”. Segin datos recopilados por Jaime Saavedra, en 1990 un 48% de la
fuerza laboral de Lima trabajaba en las sombras. Para 1996 habia subido a 52%; con
un crecimiento promedio anual de 4.8%. En el mismo periodo, en el Perd urbano, la
informalidad pasé de 49% a 55.4%; creciendo a un ritmo de 5.9% cada afio, continua
“la informalidad es un flagelo, pues puede restar entre uno y dos puntos porcentuales
al crecimiento del PBI per cépita”, segun estim6 Norman Loayza (2008) mencionado

por Gestion & Alegria (2015). Es, ademas, causa y consecuencia del quid del
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crecimiento sostenible en el largo plazo: la productividad del pais. Ambas variables
son cuasi siamesas Y, segun sostiene el especialista del Banco Mundial, la clave para
ser mas productivos y menos informales es apostar por la educacién de calidad tanto
para los emprendedores como para la fuerza laboral.

Finalmente, el desarrollo de la presente investigacion se interesa en conocer
qué aspectos estarian limitando a las Mypes del rubro hoteles de tres estrellas del
distrito de Iquitos a mantenerse formalizadas en aspectos como tributario, municipal y
laboral y si la gestion administrativa que practican esta enfocada en la administracion
moderna que se traduce en una gestion de calidad, enfocada en nivel de servicio,
planteamiento y alcance de resultados rentables para el negocio.

Asimismo, agradezco a los propietarios de los hoteles que visité en la etapa de
trabajo de campo y cuya valiosa informacion brindada ha colaborado enormemente en

la realizacion de este importante documento académico.
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CAPITULOI  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1  Caracterizacion del problema

Segun, de Colombia Travel Blog (2014), existe aln una especie de fobia en
un sector de la industria hotelera colombiana tradicional con respecto a ser un hotel
tres estrellas, segmento que es de hecho uno de los mas rentables y populares a nivel
mundial.

Segun, la Republica.pe (2013) en su publicacion de fecha 8 de julio 2013, “si
bien la hoteleria en el Perl ha tenido un crecimiento importante en los niveles de
inversion en los ultimos cinco afos, es necesario mas calidad en el servicio”. Asi lo
advirtid el director gerente de Hospitality & Tourism Consultants (HT Consultants),
Juan Alberto Palacios.

Segun el Mincetur, el 17% de turistas que visitan Loreto, tiene una preferencia
por Hotel/Hostal de tres estrellas y lleva consigo sus experiencias de viaje (positiva o
negativa). Los hoteles se traducen en precios, no cuentan con personal bilingtie ni con
franquicias de comida internacional. Se infiere que la calidad de la gestidn hotelera no
es la adecuada, y ello afecta al turismo receptivo de la regién Loreto.

La formalizacién empresarial propiamente de las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro hoteles de tres estrellas, consiste en crear las condiciones
necesarias para que las empresas encaminen a aumentar su estabilidad y seriedad en
todas sus actividades. En el entorno local, ain se afianza entre las razones de la falta
de formalizacién, la creencia que formalizar implica gastos y no trae beneficios.

La region Loreto, que concentra también innumerables atractivos turisticos por

su naturaleza y biodiversidad, representa a su vez una preocupacion de que todo este
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potencial turistico debiera ser adecuadamente utilizado para promover el turismo
ecologico y con ello, dinamizar y hacer crecer la economia regional, en beneficio de

sus pobladores.

1.2 Enunciado del problema
¢ Qué beneficios traeria la gestion de calidad y la formalizacion de las microy
pequefias empresas del sector servicio, rubro hoteles y hostales de tres estrellas en el

distrito lquitos, afio 20167

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Obijetivo general
Determinar los beneficios que traeria la gestion de calidad y formalizacién de
las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hoteles de tres estrellas en el

distrito lquitos, afio 2016.

1.3.2 Objetivos Especificos

o Determinar las caracteristicas de la formalizaciéon de las micro y pequefas
empresas del sector servicio, rubro hoteles de tres estrellas en el distrito Iquitos, afio
2016.

o Determinar si las micro y pequefias empresas de hoteles de tres estrellas en el

distrito lquitos, afio 2016, aplican la gestién de calidad.
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1.4 Justificacion de la investigacion

El estudio surgi6 debido al interés por conocer los beneficios que traeria la
gestion de calidad y la formalizacion de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro hoteles de tres estrellas en el distrito Iquitos, 2016.

Se justifica la investigacion por que aporta aspectos tedricos coherentes con la
extension y limites relacionado a la gestion de calidad y la formalizacion de las micro
y pequefias empresas del sector servicio, rubro hoteles de tres estrellas en el distrito
Iquitos, 2016, generando reflexiones y debate académico sobre las experiencias,
conocimientos existentes y contrastar los resultados con la teoria existente y también
sirve como aporte a futuras investigaciones.

Se justifica la investigacion por que la gestion de la calidad ayuda a las micro
y pequefias del sector servicio, rubro hoteles de tres estrellas en el distrito Iquitos,
2016, a conocer y utilizar documentos normativos, estrategias de marketing y

aplicacion de calidad en todos los procesos administrativos que desarrolla.
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CAPITULO Il MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes del estudio
2.1.1 Antecedentes Internacionales

Segun, Guarda y Otros (2006), en su tesina “Competitividad en las empresas
turisticas de la ciudad de Valdivia Region de los lagos™ en la Universidad Austral de
Chile, Escuela de Turismo, ha tenido como objetivo evaluar diferentes prestadores de
servicios turisticos para determinar si éstos con su accionar son competitivos,
generando herramientas de gestion operacional que permitan mejorar su
posicionamiento en el mercado local. En una muestra de 11 empresas turisticas, ha
encontrado al término de su investigacion, que las empresas turisticas son
competitivas, sin embargo, no majen el término competitivo.

Se deduce de los resultados que el ser competitivo no implica necesariamente

saber el significado del concepto de competitividad.

2.1.2 Antecedentes nacionales

Segan, Centurion R. (2013), en su tesis “Gestion de calidad, formalizacion,
competitividad, financiamiento, capacitacién y rentabilidad en micro y pequefias
empresas de la provincia del Santa (2013)”, describe las principales caracteristicas de
la gestion de calidad, la formalizacion, el financiamiento, la competitividad, la
capacitacion y la rentabilidad de las micro y pequefias empresas, estudio cuantitativo
de disefio no experimental. Para ello utilizé un muestreo no probabilistico intencional,

se extrajo una muestra de 160 Mypes, en 13 Mypes se establecieron las caracteristicas

20



de la gestion de calidad; en 49 Mypes, las caracteristicas de la formalizacion; en 50
Mypes, las caracteristicas de competitividad; en 97 Mypes, las caracteristicas del
financiamiento; en 100 Mypes, las caracteristicas de la capacitacion y en 11 Mypes las
caracteristicas de rentabilidad, utiliz6 como instrumento un cuestionario estructurado
aplicado a los representantes de las Mypes mediante la técnica de la encuesta y se llego
a las siguientes conclusiones: las Mypes en la provincia del Santa en su mayoria son
dirigidas por personas adultas de sexo femenino, con instruccion secundaria y superior
técnica, y estan en el mercado por mas de 4 afios. Son formales y fueron creadas para
obtener ganancia. La formalizacién les proporciona ventajas como aumento de sus
ventas y obtencion de créditos, ayudandoles a posesionarse en el mercado. En la
competitividad, la mayoria de las Mypes no cuenta con un plan estratégico, conoce a
sus competidores y percibe que es competitivo. En el financiamiento, las Mypes han
solicitado créditos méas de una vez a terceras personas a una tasa de mas del 20% anual,
invirtiéndolo en compra de activos y capital de trabajo. En la capacitacion, las Mypes
consideran que esta es una inversion; por ello, han capacitado a su personal mas de
una vez en atencién al cliente. En la rentabilidad, se percibe que las Mypes son
rentables, han mejorado su infraestructura. Respecto de la gestion de calidad, a pesar
de que tienen dificultades del personal con poca iniciativa y no se adapta al cambio y
la aplicacion de una adecuada gestion de calidad, han mejorado el rendimiento del
negocio.

Los resultados del autor, permitiran comparar con las Mypes en otras zonas

geograficas del Peru.
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Segun, Rubio, F. (2010), en su trabajo de investigacion “Gestion de calidad y
formalizacion de las Mypes en el Peri”, cuyo objetivo fue comprobar que la gestion
de calidad y formalizacion, son las ideas prevalecientes entre los administradores de
las Mypes del pais, en una investigacion a “nivel descriptivo”, de tipo aplicada, disefio
investigacion por objetivos; enfatiza que el objeto de nuestro estudio son las Mypes a
nivel nacional y por areas geogréficas.

Afade, que es importante analizar la estrecha relacion existente entre los
“microempresarios emergentes” y sus heterogéneos niveles de formacion educativa,
dicha relacién es también clave para explicar el nivel de éxito alcanzado en sus
emprendimientos, asi como su permanencia en la economia frente a la creciente
competitividad.

Indica que las herramientas modernas de gestion otorgaran competitividad a la
microempresa en sus diferentes ideas de gestion:

« Producir el bien o servicio que se ofrecera en el mercado.

« Dirigir al grupo humano; su uso eficiente y motivado es el principal y decisivo
factor productivo y una de las claves del éxito.

« Organizar y administrar los recursos fisicos, logrando la eficiencia y el uso
racional de los mismos.

 Usar adecuadamente los recursos financieros.

+ Planificar y evaluar los proximos pasos, mirando al futuro con conocimiento y
solvencia.

« Innovar, desplegando la méxima creatividad propia y del grupo humano.
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« Liderar el entorno de la empresa, por su papel vital en la sociedad, y ejercer
una influencia notoria en la comunidad, hecho relacionado con la ética, los valores y
la cultura.

« Ofrecer calidad en sus productos finales y a lo largo de sus procesos de
produccién o comercializacion.

« Formalizar las empresas informales

La investigacion esta referida a que las Mypes utilizan el talento interno en

buena proporcion de este grupo empresarial.

Segun, el Ministerio de trabajo y Promocion del empleo, (2014, pag. 55),
indica que “en el 2014, 6 millones 257 mil trabajadores se encuentran laborando en la
rama de actividad econdmica servicios, esto representa el 39,6% del total de la PEA
ocupada y se convierte en la principal rama de actividad de destino de los trabajadores,
a su vez la rama de actividad servicios estd conformada principalmente por
trabajadores que laboran en la sub rama servicios comunitarios y recreativos (14,1%);
seguido de aquellos que se encuentran trabajando en transporte, almacenamiento y

comunicaciones (7,8%); y restaurantes y hoteles (6,9%)”.

De este informe se deduce que 431,733 trabajadores que laboran en

restaurantes y hoteles conforman la PEA.

Landeo, H. (2014), en su tesis “Caracterizacion de la gestion de calidad de las

micro y pequefias empresas del sector comercio - rubro comercializacion de lenceria

del mercado modelo, Chimbote, 2014”; resume: “la presente investigacion tuvo como
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objetivo general determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad de
las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro lenceria del mercado
Modelo del distrito de Chimbote, 2014. La investigacion fue cuantitativa descriptiva
de disefio no experimental, para el recojo de la informacién se utilizé una poblacién
muestral de 10 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplicé un cuestionario de
15 preguntas cerradas, a través de la técnica de la encuesta obteniéndose los siguientes
resultados. EI 80% son de género femenino. EI 70% de los representantes tienen
educacion minima de nivel secundario. EI 80% de las empresas son dirigidas por sus
propios duefios. EI 50% de las empresas tienen un minimo de 7 afios de experiencia en
el rubro. EI 80% de las empresas son formales. EI 60% se cred para generar ganancias.
El 80% tienen de 1 a 3 trabajadores. EI 80% de los representantes de las empresas no
conocen el téermino gestion de calidad. EI 70% de ellos no tienen un plan estratégico
para la conduccion de su empresa. ElI 70% de los empresarios la gestion de calidad se
mide en base a un indicador de rentabilidad”. Se concluye que las micro y pequeiias
empresas no han adoptado los instrumentos de gestion de calidad como una
herramienta muy importante en su negocio y no la consideran como una buena
inversion y para hacer la diferenciacion en el mercado es necesario implementar
constantemente técnicas de calidad que nos permitan desarrollar una buena conduccion

en la organizacion y lograr que el cliente y el personal se identifique con la empresa.

Diario el Comercio (2016), segun su publicacion en la seccién comercio titula:
“entre los hallazgos, se encontrd6 como el principal problema de las empresas la
informalidad (39,5%), seguida por una limitada demanda (36,7%), dificultades de

financiamiento (34,8%) y una excesiva regulacion (30,6%); ademas, solo el 2,1%

24



afirmé que habia tramitado una autorizacion sectorial, y dos de cada cinco empresas
manifestaron que obtener una licencia de funcionamiento (43,1%) y construccion
(36,4%) era complicado”.

Aun formalizar una empresa, sigue siendo una problematica generada por la
falta de orientacion, para que puedan acreditar un negocio ante distintas entidades del
estado de un pais, formalizar es conseguir una personeria juridica ante el estado, contar
con derechos y con deberes tanto comerciales como mercantiles.

Si nos referimos al estudio de mercado pues este método permite definir el tipo
de clientes al que queremos llegar con nuestro producto, sin embargo, para el
emprendedor pasa a segundo plano, ya que le interesa vender y ganar, puntualiza la

publicacion.

2.1.3 Antecedente regional y local

Segun, Rodriguez, M. (2014), Licenciada en turismo, hoteleria y gastronomia,
en su publicacidon “Plan de negocios Hoteleros 20147, a lo largo de la evaluacion del
proyecto empresas, se implementa el sistema de gestion de calidad, sobre la base de
una plataforma estratégica definida en la vision, mision, politica de calidad y principios
y valores que nos identifican, por ejemplo: En recursos humanos, la formalizacion de
los trabajadores con contrato a tiempo indeterminado y con contrato a plazo fijo. Sin
discriminacion alguna capacitar al personal en programas de atencion al cliente,
etiqueta social y que deberan demostrar en cada reunion de trabajo.

Afade sobre, la Politica de Calidad, se orienta hacia la prestacion de un servicio
eficiente, personalizado, que permita una sostenibilidad econdémica, fundamento del

crecimiento y posicionamiento en el mercado de la ciudad de lquitos.
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2.2. Bases teorias
o Teoria de la organizacion
Segun, Chiavenato, 1. (2006 — pagina 165), la organizacién formal presenta
cinco caracteristicas basicas: division del trabajo, especializacion, jerarquia, amplitud
administrativa, y racionalismo de la organizacion formal.
Para atender a estas caracteristicas que cambian de acuerdo con las
organizaciones, la organizacién puede ser estructurada en tres tipos: lineal, funcional

y linea -staff, de acuerdo con los autores clasicos y neoclasicos.

Segun, Lom, A. (2006), sobre la Teoria de la Organizacion. La definimos como
una serie de conceptos y principios que describen y explican el fendbmeno de las
organizaciones. Por ello, han de ser aplicables a cualquier situacion y momento.

Se desarrollan de dos formas:

e Mediante la experiencia: observando los fendmenos, reflexionando sobre ellos,
y construyendo un marco.

e Mediante la investigacion: se analizan, planteando una serie de hipétesis,
contandolas y mejorandolas.

La teoria, nos ofrece unos puntos de referencia que nos ayudan a entender el
fendmeno de las organizaciones y, ademas, nos de unas pautas para ayudarnos en la
direccion de organizaciones. Sin embargo, hay muy pocas personas que dirigen
organizaciones y que no conocen la teoria de la organizacion.

La teoria sirve para describir (conocer el fendmeno), comprender (entender

como funciona la organizacién), predecir (advertir el comportamiento futuro de la
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organizacion, y las reacciones a seguir) y controlar (regular los procesos que se den en
la organizacion).

En cuanto a los niveles organizativos de la empresa: la alta direccion decide
que el objetivo de la empresa sera ser lider en el mercado; los directivos medios fijaran
objetivos concretos necesarios para esto, a través de sus distintos departamentos: el de
marketing, decidira potenciar la venta alli donde menos fuerza tiene la empresa. Si
cada departamento consigue el objetivo concreto, se alcanza el genérico, los técnicos
Ilevan esto a cabo.

Las metas del desarrollo organizacional pueden resumirse, de manera no
exhaustiva, en las siguientes partes:

e Crear en toda la organizacion una cultura abierta, orientada a la solucion de
problemas.

e Complementar la autoridad que comporta el papel o estatus, con la autoridad que
proporciona el conocimiento y la competencia.

e Situar las responsabilidades de toma de decisiones y solucién de problemas lo mas
cerca posible de las fuentes de informacion.

e Crear confianza entre personas y grupos de toda la organizacion.

e Hacer que la competencia sea mas pertinente para las metas del trabajo y llevar al
maximo los esfuerzos cooperativos.

e Propiciar la elaboracion de un sistema de recompensas en el que se reconozca,
tanto el logro de las metas de la organizacidn, como el desarrollo de las personas.

e Intensificar en las personas el sentimiento de que ellas son los duefios de los

objetivos de la organizacion.
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e Aumentar el auto-control y la auto-direccion de las personas que forman parte

de la organizacién. Puntualiza, Lom, A. (2006).

. Teoria de la Calidad Total
Segun, Universidad de Champagnat - Licenciatura en RR.HH. (2002),
sobre la calidad total como un nuevo sistema de gestién empresarial, publicado en

gestionpolis.com.

La Calidad total, constituye un nuevo sistema de gestion empresarial, en la
medida que sus conceptos modifican radicalmente los elementos caracteristicos del

sistema tradicionalmente utilizado en los paises de occidente. Entre ellos se cuentan:

° Los valores y las prioridades que orientan la gestion de la empresa.

° Los planteamientos logicos que prevalecen en la gestion de la actividad
empresarial.

° Las caracteristicas de los principales procesos de gestion y decision.

o Las técnicas y metodologias aplicadas.

° El clima entendido como el conjunto de las percepciones que las personas
tienen sobre relaciones, politica de personal, ambiente, etc.
El nuevo enfoque de calidad requiere una renovacion total de la mentalidad de
las personas y por tanto una nueva cultura empresarial; ya que entre otros aspectos se
tiene que poner en practica una gestion participativa y una revalorizacion del personal

no aplicada en los modos de administracion tradicional.
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. Principios basicos para el logro de la calidad total

Segun, Universidad de Champagnat - Licenciatura en RR.HH. (2002), la
calidad es la clave para lograr competitividad. Con una buena calidad es posible captar
un mercado y mantenerse en él.

La calidad la determina el cliente. Es el cliente quien califica la calidad del
producto o servicio que se ofrece; de alli que la calidad no debe ser tomada en su valor
absoluto o cientifico, sino que es un valor relativo, en funcion del cliente.

Es necesario identificar con precision las cambiantes necesidades y
expectativas de los clientes y su grado de satisfaccion con los productos y servicios de
la empresa y los de la competencia.

Tenga presente que las expectativas de los clientes estan dadas en términos de
calidad del producto o servicio, oportunidad de entrega, calidad de la atencion, costos
razonables y seguridad.

El proceso de produccion esté en toda la organizacion. Proceso de produccion
no es toda la linea de produccién propiamente dicha, sino toda la empresa.

Los que hacen bien su trabajo lubrican el proceso, los que lo hacen mal crean
cuellos de botella en el proceso.

La calidad de los productos y servicios es resultado de la calidad de los
procesos.

El proveedor es parte de nuestro proceso. En el proveedor se inicia la calidad,
él es parte de nuestro proceso, debe ser considerado como parte de la organizacion.

La calidad se inicia en la demanda (de nuestros clientes) y culminara con su

satisfaccion, pero el proceso de elaboracién se inicia en el proveedor; por lo que este
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debe ser considerado como parte de nuestro proceso de produccion, extendiéndose a
él las acciones de entrenamiento en Calidad total.

Son indispensables las cadenas proveedor-clientes internos. Cada individuo de
la organizacion toma conciencia de que tiene uno 0 mas clientes internos y uno o mas
proveedores internos. Creandose cadenas de proveedor- cliente dentro de la
organizacion. Proveedores internos a los que hay que mantener informados de como
qgueremos que nos entreguen su trabajo y sobre lo que haya que corregir; sobre la
calidad del trabajo que entrega, como el cliente que no le informa a su proveedor sobre
algo que se le esta entregando mal hecho.

La calidad es lograda por las personas y para las personas. Esto exige, entre
otras cosas, un constante programa de capacitacion y entrenamiento.

Establecer la mentalidad de cero defectos. Esto tiene el propdsito de erradicar
el desperdicio, en todas las formas como se presente, eliminando las actividades que
no agregan valor.

Cero defectos, consiste en tener una actitud sistematica hacia el no-error.

La Calidad total promueve la eliminacion de todo tipo de despilfarros presentes

en:
. Inventarios.
. Equipos no disponibles por dafios 0 mantenimiento.
. Personal dedicado a tareas repetitivas o inoficiosas.
. Papeles y exceso de tramites.
. Exceso de informes y reuniones.
. Inventarios de trabajo en procesos entre oficinas.
. Controles internos innecesarios.
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La ventaja competitiva esta en la reduccion de errores y en el mejoramiento

continuo; alli radica la reduccion de costos. Con el resultado de menores costos, se

puede:
. Bajar precios a los clientes.
. Mejorar utilidades de la empresa.
. Mejorar el acabado del producto.
. O todas las anteriores a la vez.

Es imprescindible la participacién de todos (conciencia colectiva). Reducir
errores solo sera posible con la participacion de todos y cada uno de los miembros de
la organizacion.

Calidad. Es ante todo una responsabilidad gerencial; los mandos directivos
deben ser lideres, capaces de involucrar y comprometer al personal en las acciones de
mejora.

Requiere una nueva cultura.

En el concepto de Calidad Total todos piensan y todos hacen.

o Teoria de la Gestion de la calidad

Segln, Tari, J. & Garcia, M. (2009), en su publicacién dimensiones de la
gestion del conocimiento y de la gestion de la calidad. La teoria de la gestion de la
calidad ha sido desarrollada a partir de tres areas principales: las contribuciones de los
lideres de la calidad (Deming, 1982; Juran, 1988), los modelos de calidad (Premio
europeo de calidad, Premio Malcolm Baldrige, Premio Deming) y los estudios de

medida (Saraph et al., 1989; Flynn et al., 1994). En el primer caso, las ensefianzas de
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estos autores muestran aspectos comunes para desarrollar una cultura de la calidad,
como entre otros, el liderazgo, la formacion, la participacion de los empleados, la
gestion de procesos, la planificacion y las medidas de la calidad para la mejora
continua.

Estas ideas han ejercido y ejercen una notable influencia sobre estudios
posteriores, de modo que la literatura sobre gestion de la calidad se ha ido
desarrollando a partir de las mismas identificando diferentes dimensiones para
garantizar su éxito: enfoque basado en el cliente, compromiso de la direccion,
planificacion de la calidad, direccién basada en hechos, gestion de personas,
aprendizaje, gestion de procesos, y cooperacion con los proveedores. Afirma Tari, J.

& Garcia, M. (2009).

° Presencia y desarrollo hacia la calidad de gestion
Segun, Soto, E. & Dolan, S. (2004), la informalidad esta presidida por la crisis,
cambio, incertidumbres, y por lo tanto la formalizacion es permitirlo cambiar de

rumbo, explica que para logar presencia y desarrollo es necesario:

. Perspectiva: Situacion a lo que queremos llegar

. Organizacion: Crear un marco operativo

. Productividad: incremento sustancial de eficiencia y eficacia

. Creatividad: complementado con la innovacion como elemento

diferenciador de la competencia

. Calidad: Orientacién hacia el cliente
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o Gestion de la calidad o excelencia — 1SO 9001

Segun, wikipedia.org/wiki/ISO_9001, (2016), cada vez la exigencia de los
clientes en los actuales escenarios econdmicos es muy relevante, especialmente por el
rol que desemperfia la calidad y en donde, las empresas exitosas estan plenamente
identificadas que ello constituye una buena ventaja competitiva.

Para esto, se debe tener presente la norma ISO 9001, para mejorar la calidad y
satisfaccion de los usuarios. Por tanto, se hace necesario, la adopcion de un sistema
gerencial con orientacion a la calidad que favorezca a los logros, objetivos establecidos
y haga mas competitivas a las empresas.

Basados en los principios de la gestion de la calidad, que son las reglas

encaminadas a mejorar el servicio interno y externo de la empresa y ella involucra lo

siguiente:

. Satisfacer plenamente las necesidades del cliente.

. Cumplir las expectativas del cliente, dandole un buen servicio.

. Despertar nuevas necesidades en el cliente, significa que la empresa debe

ofertar servicios de buena calidad, con unidades bien implementadas, recibiendo

sugerencias de los usuarios.

. Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes, priorizando lo més
urgente.

. Brindar un servicio a los usuarios de acuerdo a las normas establecidas.

. Buscar la excelencia con el buen servicio a los usuarios.

. Fomentar entre sus miembros un ambiente ameno, de honestidad confianza.

. Orientacion a la satisfaccion del usuario. Competencias empresariales

. Participacion, principal factor estratégico
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. Mejoramiento continuo en la empresa.

° La gestion de la calidad total

Segun, wikipedia.org/wiki/gestion de la calidad, (2016), La gestion de la
calidad total (abreviada TQM, del inglés Total Quality Management), es una estrategia
de gestion desarrollada en las décadas de 1950 y 1960 por las industrias japonesas, a
partir de las practicas promovidas por el experto en materia de control de calidad W.
Edwards Deming, impulsor en Japdn de los circulos de calidad, también conocidos, en
ese pais, como «circulos de Deming»,1 y Joseph Juran.2 La TQM esta orientada a
crear conciencia de calidad en todos los procesos de organizacién y ha sido
ampliamente utilizada en todos los sectores, desde la manufactura a la educacion, el
gobierno y las industrias de servicios. Se le denomina total porque concierne a la
organizacion de la empresa globalmente considerada y a las personas que trabajan en

ella (wiquipedia.org, 2016)

Entre los elementos de un Sistema de Gestion de la Calidad, se encuentran los

siguientes:

Estructura Organizacional
+ Planificacion (Estrategia)
* Recursos
* Procesos

* Procedimientos
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o Acreditacion

Segln, Maguifio, M. (2016, pag. 19), sobre la acreditacion de la Mypes “Para
estar comprendida en los alcances de la presente norma (Ley N° 28015, Ley de
promocion y formalizacion de Mypes), deberan acreditarse ante el REMYPE (Registro
Nacional de la Micro y Pequefia Empresa) que tiene por finalidad.
. Acreditar que una micro o pequefia empresa cumple con las caracteristicas
establecidas en la ley.
. Autorizar el acogimiento de la micro y pequefia empresa a los beneficios que
le correspondan conforme a ley.

. Registrar a las micro y pequefias empresas

La acreditacion de una empresa como MYPE corresponde al Ministerio de la
Produccion y se realiza sobre la base de la informacion del monto de ventas anuales y
el nimero de trabajadores declarados ante la SUNAT sin vulnerar la reserva tributaria;
finaliza el autor, la MYPE que recién inicia su actividad econémica, se resume su
acreditada como tal, procediendo su posterior verificacion de cumplir con las
caracteristicas establecidas en la ley cuando haya transcurrido un (1) afio desde el
inicio de sus operaciones.

El autor pone énfasis en la acreditaciobn como mecanismo para que las Mypes
se formalicen y gocen de los beneficios que ofrece la ley.

Sobre el particular, la Ley N° 30056 (01-07-2013), ley que modifica diversas
leyes para facilitar la inversion, impulsar el desarrollo productivo y el crecimiento
empresarial (MIPYME).

Segun, la SETIMA. Adecuacion y administracion del REMYPE
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Las empresas inscritas en el REMYPE son trasladadas al REMYPE
administrado por SUNAT, considerandose inscritas en dicho Registro, siempre que
cumplan con los requisitos sefialados en los articulos 4 y 5 del Texto Unico Ordenado
de la Ley de Impulso al Desarrollo Productivo y al Crecimiento Empresarial.

La SUNAT, en el plazo de ciento ochenta (180) dias posteriores a la
publicacion de la presente Ley, publica el listado de empresas inscritas en el REMYPE
que no cumplan con los requisitos para trasladarse a este registro.

Dichas empresas cuentan con un plazo de sesenta (60) dias, contados a partir
del dia siguiente de la publicacion del listado de empresas, para adecuarse a los
requisitos del nuevo registro. Vencido el plazo anterior sin que las empresas se hayan

adecuado, la SUNAT las da por no inscritas en el REMYPE. Indica la Ley N° 30056.

° Fracaso y riesgos de la pequefias y medianas empresas

Segun, Maguifio, M. (2016, pag. 19), las principales factores o causas del
fracaso de una pequeria empresa.
» Desconocimiento del mercado

Productos inadecuados

« Errores de comercializacion
 Falta de planificacion
Respecto a los riesgos de la Pymes, menciona:
* Riesgos comerciales
» Riesgos tecnoldgicos
* Riesgos financieros

* Riesgos sociales
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* Riesgos legales

En resumen, en una Mype, la planificacion debe ser la base, y la motivacion y
el deseo de hacer empresa debe estar presente pero no es suficiente, porque todos
coinciden que emprender un nuevo negocio implica asumir riesgos y que se debe

reflexionar.

2.3 Marco conceptual

Concepto de formalizacion: Se refiere como la accién y resultado de
formalizar o formalizarse, en hacer formal, serio o responsable, en legalizar una cosa
de los requisitos de forma legitima. En concretar o acordar algo y hacerlo responsable

alguien que no era.

Elementos de la formalizacion

Segln, Zamora, M. (2011), en su trabajo monogréafico sobre formalizacion
aporta el curso del juego no lo determina una sola persona, el juego comienza a tener
dinamica propia. Este y sus reglas se convierten en el resultado de complejos procesos
de interaccion, implicitas y explicitas, y entre distintas personas, cada una de las cuales

tiene sus propios principios y opiniones respecto al hecho de trabajar juntos.

Concepto de Mype.
Segun, Rojas J. (2011), en su blog, las Mypes es la unidad econdémica
constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacién o

gestion empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto
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desarrollar actividades de extraccion, transformacién, produccion, comercializacion
de bienes o prestacidn de servicios.

Segun la Ley N° 30056, (MIPYME). Ley que modifica diversas leyes para
facilitar la inversion, impulsar el desarrollo productivo y el crecimiento empresarial.

Articulo 5.- Caracteristicas de las micro, pequefias y medianas empresas

Las micro, pequefias y medianas empresas deben ubicarse en alguna de las
siguientes categorias empresariales, establecidas en funcién de sus niveles de ventas
anuales:

* Microempresa: ventas anuales hasta el monto maximo de 150 Unidades
Impositivas Tributarias (UIT).

* Pequena empresa: ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto
méaximo de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

» Mediana empresa: ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto
maximo de 2300 UIT.

El incremento en el monto maximo de ventas anuales sefialado para la micro,
pequefia y mediana empresa podra ser determinado por decreto supremo refrendado
por el Ministro de Economia y Finanzas y el Ministro de la Produccion cada dos (2)
afnos.

Articulo 42.- Naturaleza y permanencia en el Régimen Laboral Especial

El presente Régimen Laboral Especial es de naturaleza permanente y
unicamente aplicable a la micro y pequefia empresa. La microempresa que durante dos
(2) afios calendario consecutivos supere el nivel de ventas establecido en la presente
Ley, podra conservar por un (1) afio calendario adicional el mismo régimen laboral.

En el caso de las pequefias empresas, de superar durante dos (2) afios consecutivos el
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nivel de ventas establecido en la presente Ley, podran conservar durante tres (3) afios
adicionales el mismo régimen laboral.

Luego de este periodo, la empresa pasara definitivamente al régimen laboral
que le corresponda.

Segun, el Titulo I1l, Medidas para el desarrollo productivo y empresarial;
Capitulo I, Apoyo a la gestion y al desarrollo empresarial.

Articulo 12. Sistemas de procesos de calidad para las micro, pequefias y
medianas empresas

El Estado promueve el crecimiento de las micro, pequefias y medianas
empresas a través de programas para la adopcion de sistemas de calidad,
implementacién y certificacion en normas asociadas a la gestién de calidad de un
producto o servicio, para el cumplimiento de estandares nacionales e internacionales.

Segun, el Capitulo 111, Acompafiamiento laboral y modalidades de contratacion

Articulo 16. Acompafiamiento laboral

16.1 Las empresas acogidas al régimen de la micro empresa establecido en el
Decreto Legislativo 1086, que aprueba la Ley de promocion de la competitividad,
formalizacion y desarrollo de la micro y pequefia empresa y del acceso al empleo
decente, gozan de un tratamiento especial en la inspeccién del trabajo, en materia de
sanciones Yy de la fiscalizacion laboral, por el que ante la verificacion de infracciones
laborales leves detectadas deben contar con un plazo de subsanacion dentro del
procedimiento inspectivo y una actividad asesora que promueva la formalidad laboral.
Este tratamiento no resulta aplicable en caso de reiteracion ni a las obligaciones
laborales sustantivas ni a aquellas relativas a la proteccion de derechos fundamentales

laborales. Este tratamiento especial rige por tres (3) afios, desde el acogimiento al

39



régimen especial. Mediante decreto supremo se reglamenta lo dispuesto en el presente
articulo.

16.2 El Estado brinda informacion sobre las diferentes modalidades
contractuales existentes y asesoria a las microempresas en el tema.

Articulo 17. Difusion de las diferentes modalidades contractuales que pueden
aplicar las microempresas

El Estado promueve el acceso a la informacion de las diferentes modalidades
contractuales existentes que pueden ser utilizadas por las microempresas, acorde a la

demanda laboral de este tipo de empresas.

Costos laborales

Segun, Zavaleta E. (2000), EI problema de los costos laborales se asocia; pues,
a la flexibilizacion de la legislacion del trabajo, desde una perspectiva macro; vy, a la
administracion del salario, si lo vemos bajo el prisma del empresario.

Qué son los costos laborales: Se define como costos laborales a aquellos
egresos del empleador relativos al inicio, mantenimiento y terminacion de la relacion
de trabajo, vinculados entre si por efectos de las disposiciones legales y/o
convencionales, independientes de los gastos administrativos. Estan comprendidos,
entonces, desde el propio salario hasta los costos derivados de beneficios adicionales,
legales o contractuales, contribuciones, y cualquier otro gasto que se relacione con la
contratacion e incluso con el despido de los trabajadores.

La flexibilizacion, vista asi, partio de la idea base de dotar a las partes de una
mayor libertad contractual o de mayores posibilidades para negociar y fijar el

contenido del contrato de trabajo en su inicio, desarrollo y extincion. Y comprendio,
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incluso, el desarrollo de figuras de prestacion de servicios no subordinadas, como las
de capacitacion para el trabajo y la intermediacion. La flexibilizacion, de esta manera,
supuso ampliar el esquema clasico del derecho laboral, como regulador de prestaciones
de servicios subordinadas, para ampliar su campo de accién a algunas prestaciones de
caracter independiente, como efecto de la globalizacion econdmica y el incremento de
la competencia.

“La causa de esto, como de todo el fenomeno flexibilizador, la encontramos
en la intencién del Estado de otorgar a los empresarios mayores posibilidades para
reducir sus costos; pues, era indudable que, al ampliar el margen de negociacion
contractual, muchas de esas conquistas ganadas y los egresos dinerarios que ellas
significaban iban a desaparecer; mas aun en un contexto como el nuestro, en el que la

negociacion colectiva se vio muy debilitada” aporta, Zavaleta E. (2000).

2.4 Definiciones

Rubro: El rubro es el titulo o rétulo de una cosa, a través del cual se agrupan
las empresas, instituciones o cualquier otro interés equivalente al aviso en cuestion,
por ejemplo empresas de rubro textil. Significados.com (2017).

Calidad total: o gestion de la calidad, es un concepto de control que proporciona
a las personas, la responsabilidad por el alcance de estandares de calidad. Chiavenato
1. (2006).

El nivel de instruccidén de una persona es el grado mas elevado de estudios
realizados 0 en curso, sin tener en cuenta si se han terminado o estan provisional o
definitivamente incompletos.

Instrumentos de promocion, Mecanismo que promueve el estado para facilitar

el acceso de las Mypes a los servicios empresariales y a los nuevos emprendimientos,
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con el fin de crear competitividad, promoviendo la formacion de mercados financieros
y no financieros de calidad. Maguifio M. (2016)

Costo relativo a la calidad; costo ocasionado para asegurar y garantizar una
calidad satisfactoria y dar la confianza correspondiente, asi como las pérdidas en que
se incurren cuando no se obtiene calidad satisfactoria. Alonso M. & otros (2006).

En una red social los individuos estan interconectados, interactian y pueden
tener mas de un tipo de relacién entre ellos. Fotonostra.com. red social, (2017).

Atencion al cliente, constituye el segundo paso del proceso técnico de la venta
y procede de la curiosidad lograda en la presentacion. En una buena presentacion el
prospecto llega a desarrollar cierto grado de atencién llamada curiosidad que es "el
deseo del prospecto de saber y averiguar alguna cosa, a esto desde el punto de vista

psicolégico se le conoce como pre-atencion. Casado Gonzalo (2006).
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CAPITULO 11l METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

1. Tipo de investigacion
Investigacion fue de tipo cuantitativa porque el objetivo fue establecer
relaciones causales que supongan una explicacion del objeto de investigacion, se basa
sobre muestras grandes y representativas de una poblacion determinada, utiliza la
estadistica como herramienta basica para el analisis de datos. Rodriguez, F. (2016).
La investigaciones cuantitativas que resultan de la aplicacién de uno o mas

criterios de clasificacion Briones G. (2002).

2. Nivel de investigacion

El nivel de investigacion fue descriptivo. La investigacion descriptiva refiere e
interpreta minuciosamente lo observado; ésta se relaciona con las condiciones
existentes, practicas que prevalecen, opiniones, puntos de vista o actitudes y procesos
en marcha, efectos experimentados o tendencias que se desarrollan. Hernandez R.

Fernandez C. & Baptista P. (1998: P, pag. 60).

3. Disefio de la investigacion
La elaboracion de la presente investigacion, se ha utilizado el disefio no
experimental.
No Experimental: porque se realiz6 sin manipular deliberadamente variables.
Investigacidn transeccional o transversal: porque recolectara datos en un solo

momento. Hernandez, Fernandez, & Baptista, (1998, pags. 184-186).
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Esquema:

<
v
O

Donde:
M = Muestra conformada por las Mypes encuestadas.

O = Observacion de las variables complementarias y principal.

4. Poblacion y muestra

. Poblacion: estaba conformado 21 micro y pequefias del sector servicio,
rubro hoteles de tres estrellas en el distrito Iquitos, 2016.

o Muestra: La muestra se ha obtenido mediante el uso de la formula para
poblacién menor de 1,500 con proporciones y errores absolutos.

La formula fue la siguiente:

n Z’pgN
= E?(N-1)+Z*pq

Donde:

n =?

N = Poblacién (21)

Z? =1.96 (coeficiente de confianza) nivel de confianza 95%
P =0.50 proporcionalidad del evento de estudio

g =0.50 complemento de P.

E =0.05 (5%) error absoluto.
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Reemplazando la férmula

X
_ 3,8416 0.5 X 0.5 x 21 _ 20
B X + X X -
0,0025 21 3,8416 0.5 0.5 1,010

Se utiliz6 el muestreo, aleatorio simple con las micro y pequefias empresas

Muestreo

En el estudio se empleado el muestreo probabilistico aleatoria simple, porque

todos los elementos tienen las mismas caracteristicas.

Técnicas e instrumentos
e Técnicas

La técnica que se ha empleado en la recoleccion de los datos fue la
encuesta, porque se observaron en forma indirecta las caracteristicas de
formalizacion y gestion de calidad de las micro y pequefias del sector servicio,
rubro hoteles de tres estrellas en el distrito Iquitos, 2016.
e Instrumentos

El instrumento empleado en la recoleccidn de los datos fue el cuestionario
estructurado para todos los elementos que caracterizan la formalizacion y
gestion de la calidad de las micro y pequerias del sector servicio, rubro hoteles
de tres estrellas, distrito de lquitos, afio 2016.

El instrumento aplicado, fue disefiado y construido especialmente para

este fin, consta de 4 partes:
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Parte 1: conformada por 5 preguntas, para recoger informacion a aspectos
relacionados con los datos generales del representante de las micro y pequefias
del sector servicio, rubro hoteles de tres estrellas en el distrito Iquitos, afio
2016.

Parte 2: Integrada por 3 preguntas para recoger informacion relacionados
a las principales caracteristicas de las micro y pequefias del sector servicio,
rubro hoteles de tres estrellas en el distrito Iquitos, 2016.

Parte 3: Integrada por 14 preguntas para recoger informacion relacionados
a la gestion de la calidad de las micro y pequefias del sector servicio, rubro
hoteles de tres estrellas en el distrito lquitos, 2016.

Parte 4: Integrada por 12 preguntas para recoger informacién relacionados
con la formalizacion de las micro y pequefias del sector servicio, rubro hoteles

de tres estrellas en el distrito Iquitos, 2016.

Plan de andlisis de datos
° Técnicas de procesamiento de datos

La informacion fue procesada en forma computarizada, utilizando el
utilitario Windows Microsoft Excel, el paquete estadistico SPSS21 en espafiol,
ha permitido organizar la informacién en cuadros para luego representarlos en
figuras.

Para el anélisis univariado se ha empleado la estadistica descriptiva:
distribucion de frecuencias, promedio simple (X) y porcentaje (%) luego se
describid lo que expresan los datos.

. Técnicas de analisis e interpretacion de la informacién
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Se ha utilizado la estadistica descriptiva: frecuencia, promedio (X),
porcentaje (%).
7. Principios éticos
Del informe (Belmont, 2015), de entre los principios éticos basicos ampliamente
aceptados en la tradicion occidental la comision sefiala tres relevantes para la
investigacion sobre sujetos humanos: el respeto de las personas, la beneficencia y la
justicia. Se trata de juicios generales que sirven de base a la justificacion de las
prescripciones éticas particulares y para la evaluacion de las acciones humanas», se
presenta el siguiente resumen:
. Respeto por las personas
Dentro del respeto de las personas se incluyen dos convicciones: la
primera es que los individuos deben ser tratados como agentes autdnomos, y
la segunda, que las personas con una autonomia mermada estan sujetas a
proteccion.

Se reconoce que no siempre es facil valorar la capacidad de los sujetos
de realizar elecciones libres, sobre todo en investigaciones con enfermos
mentales, ancianos, etc.

. Beneficencia

Este principio establece que tratar a las personas de una manera ética
implica no sélo respetar sus decisiones y protegerlas de dafios, sino también
procurar su bienestar. El término beneficencia no hay que entenderlo como
bondad o caridad afiadida, sino, en un sentido mas fuerte, como obligacién.
Dos exigencias complementarias explican este principio en la practica: no

hacer dafio a las personas, y procurarles el maximo de beneficios y el minimo
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8.1.

posible de dafios. El dilema que se plantea en determinadas ocasiones consiste
en decidir cuando se justifica buscar ciertos beneficios a pesar de los riesgos
posibles, y cuando debe renunciarse a estos beneficios por los dafios que
también se produciran.
. Justicia
Este principio general no se debe aplicar solo a temas de distribucion
de riquezas y participacion politicas sino también a los casos de investigacion
médica. Por ejemplo, la seleccion de sujetos de investigacion necesita ser
examinada cuidadosamente para determinar si algunas clases sociales
(pacientes de beneficencia, minorias raciales o étnicas particulares o personas
confinadas a instituciones) estan siendo seleccionadas sistematicamente,
simplemente por estar disponibles facilmente, estar en situacion comprometida
o por su facil manipulacién, en lugar de ser seleccionadas por razones
directamente relacionadas con el problema de estudio. Finalmente, cuando la
investigacion es financiada con fondos publicos, la justicia exige que sus
beneficios no se empleen s6lo en quien pueda pagarlos y también que la
investigacion no implique a personas que muy dificilmente estaran entre los

beneficiarios. Segun el informe (Belmont, 2015).

Definiciones y Operacionalizacion de las variables
Definiciones

Caracteristicas de la formalizacion de las micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro hoteles de tres estrellas en el distrito lquitos, afio 2016. Actualmente en

la formalizacion de las Mypes, se toman en cuenta, volumen de ventas y se procede su
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acreditacion como tal después que haya transcurrido un (1) afio desde el inicio de sus

operaciones.

Gestion de calidad de las Mypes: Refiere a la accion y a la consecuencia de

administrar o gestionar algo. Sobre el particular, hay que decir que gestionar es llevar

a cabo diligencias que hacen posible la realizacion de una operacion comercial o de un

anhelo cualquiera.

8.2. Operacionalizacién de las variables de estudio (Tabla 1)
- DEFINICION
VARIABLES C%I;:\IFCIEIID?LCJ)/I-\\]L OPERACIONAL DIMENSION INDICADOR EI\iICE:QIIE:,?ODNE
INDICADOR
Edad Razén: Afios
Sexo Nominal: M F
Representantes Nominal
Grado de Sin
Instruccion instruccién,
primaria,
La gestion de la Nominal
calidad Procesos
empresarial . SI-NO
) Hace referencia a
permite ofrecer S .
la accion de los Nominal
productos y representantes D tos d
servicios que a I:El) consecuenc?/a ocum(te-n, S ). Plan de
Gestion de la |  satisfacen las > gestion trabajo, b)
. . de administrar la
calidad expectativas de plan
los clientes, a la empresa o Nominal
' gestionar la
vez que logra N
X formalizacién y Norma I1SO
mejorar de itividad . L
forma continua CompetItIVI a Calidad de gestlon S1_NO

los procesos de

Implementacién

la empresa.
Pre-post venta
Capacitacién Razon: veces
Modelo de .
- Nominal
servicios
Nivel de
satisfaccion SI - NO
Uso TIC
lizacié La . | Nominal
Formalizacion | ¢ o lizacion FORMALIZACION orma SI-NO
de las Mypes i
de una Nominal
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. DEFINICION
VARIABLES C%IIE\IF(IZEII:’C'}IL?/L\]L OPERACIONAL DIMENSION INDICADOR EI\iICE:SILC,TODNE
INDICADOR
organizacion es

un indicador de
las perspectivas
de quienes
toman
decisiones en
ella respecto de
los miembros de
la misma.

a) Aumento
de las ventas

b)  Acceso
Beneficios de al crédito
formalizar financiero
c) Participa
en licitaciones
publicas
Asesoria Nominal
Estado y la
formalizacion
contribucion de SI-NO

la
formalizacion

Fuente: Elaboracién propia del tesista.
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9. Matriz de consistencia (Tabla 2)

Titulo: Gestidn de calidad y la formalizacién de las micro y pequefias del sector servicio, rubro hoteles de tres estrellas en el distrito

Iquitos, 2016.
PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES DIMENSION ITEMS METODOLOGIA
General General a) Sael?:ilgg de la ¢Cual es su profesion? Tipo de
arado de i — investigacion:
Representante | Marca el grado de instruccion Cuantitativa
logrado
¢ Cudl es cargo que desempefia
en la empresa?
. OUé benefici ¢ Cuéntos afos esta la empresa Nivel de
tcrgeur?a Iznee!si:g?\ ¢Determinar los La gestion de la calidad en el sector? Investigacion:
19 beneficios que 9 . . empresa ¢El capital es propio? Descriptiva
de calidad y traeria la gestion de empresarial permite CUAnt trabai
formalizacion de cali dga q ofrecer productos y ¢t-uan aslpersonas [)a ajan en Disefio:
las micro y " lizaci6 yd | servicios que satisfacen . a empresa — 1S€N0: No
pequefias ormafizacion de fas | | expectativas de los ¢ Conoce técnicas de gestion experimental
mICro 'y pequenas - empresarial?
empresas de empresas de hoteles clientes, a la vez que = téoni -
hoteles de tres deptres sstrellas en | 109r@ mejorar de forma Marque la tecnica de gestion Esquema
estrellasenel | ‘.ot S o | continua los procesos . empresarial que conoce
distrito Iquitos, ,? ! de la empresa. Gestion de | ¢Qué areas hadesarrolladoen | »0
20167 2016" calidad su tiempo gerencial?

¢Cémo se presenta ante sus
colaboradores?

¢Exhiben conceptos
fundamentales para un buen
desarrollo de su empresa?

M = Muestra
conformada por las
Mypes encuestadas
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PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES DIMENSION ITEMS METODOLOGIA
¢Elaboray c_jlfunde los valores Poblacién: 21
que se practica en su empresa?

¢Su servicio es brindado
Especificos: mediante procesos Muestra: 20

a) Determinar
caracteristicas de
formalizacién de las
micro y pequefias
empresas de hoteles
de tres estrellas en
el distrito Iquitos,
2016.

b)

Formalizacién
de las Mypes

La formalizacion de

una organizacion es un

perspectivas de quienes

indicador de las

toman decisiones en
ella respecto de los

miembros de la misma.

estandarizado?

¢ Utiliza documentos de
gestion para mejorar la calidad
en la prestacion del servicio?

Técnica: encuesta

¢ Conoce la norma ISO de
certificacion de calidad?

Instrumento:
cuestionario

¢Ha implementado en su
empresa servicios de pre y pos
venta con ayuda de redes
sociales?

¢Capacita al personal para
mejorar la calidad en la
atencion al cliente?

Analisis
descriptivo:
Promedio y %

¢Su empresa actualiza
modelos de servicios de
hospedajes, segun los gustos y
preferencias del cliente?

¢Evalla usted el nivel de
satisfaccion del cliente en la
prestacion de servicios?
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PROBLEMA

OBJETIVOS

VARIABLES

DIMENSION

ITEMS

METODOLOGIA

b) Determinar si las
micro y pequefias
empresas de hoteles
de tres estrellas en
el distrito Iquitos,
2016, aplican la
gestion de calidad.

¢Usa las TIC en gestion de su
empresa para mejorar la
calidad de servicio?

Formalizacion

De las anteriores preguntas ¢su
empresa esta formalizada?

¢ Qué beneficios cree usted que
obtendria con la formalizacion
de su empresa?

¢Ha recibido asesoria de
entidades publicas y/o
privadas en la formalizacion
empresarial?

¢Considera que la
formalizacion aumenta los
costos laborales?

¢ Todos sus trabajadores estan
en planilla?

¢ COmo esta constituido su
empresa?

¢Esté afiliada a alguna
asociacion?

¢ Si el estado concederia
beneficios en la formalizacion
de las Mypes, Formalizaria su
empresa?
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PROBLEMA

OBJETIVOS

VARIABLES

DIMENSION

ITEMS

METODOLOGIA

¢Cual el régimen de propiedad
del local?

¢Su empresa esta acreditado
en el REMYPE?

¢Ha sido invitado a participar
de compras estatales?

¢Considera que la
formalizacion contribuye en la
empresa hotelera haciéndose
notar su presencia a traves de
Sus servicios?
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CAPITULO IV RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

1. Resultados
Resultado de las encuestas: caracteristicas de la formalizacion de las micro y
pequefias del sector servicio, rubro hoteles de tres estrellas en el distrito Iquitos, afio

2016.

Tabla 3 ;su empresa esta formalizada?

Respuesta n %
Sl 16 80%
NO 4 20%
Total 20 100%

Fuente: Base de datos del Tesista

mSsi
mNO

Figura 1. Muestra respuesta segun, ¢su empresa esta formalizada?

Interpretacion de la Tabla 3
La tabla presenta respuesta de los encuestados del rubro hoteles de tres estrellas
en el distrito lquitos, segun percepcién de formalidad en las Mypes en el sector, el 80%

respondieron que son formales, 20% respondieron que no.
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Tabla 4 ;Qué beneficios cree usted que obtendria con la formalizacién de su
empresa?

Respuesta n %
Aumento de ventas 6 30%
Agceso_a créditos 11 55%
financieros
Participacion en
licitaciones del gobierno
Total 20 100%
Fuente: Base de datos del Tesista

3 15%

B Aumento de ventas

 Acceso a créditos
financieros

I Participacion en
licitaciones del
gobierno

Figura 2. Muestra respuesta, segun ¢qué beneficios cree usted que obtendria
con la formalizacién de su empresa?

Interpretacion de la Tabla 4
La tabla presenta respuesta de los encuestados del rubro hoteles de tres estrellas
en el distrito Iquitos, segun cree que los beneficios que obtendria con la formalizacién
de las Mypes en el sector, el 55% respondieron acceso a créditos financieros, 30%

aumento de ventas y 15% participacion en licitaciones del gobierno.
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Tabla 5 ¢Ha recibido asesoria de entidades publicas y/o privadas en la
formalizacion empresarial?

Respuesta n %
Sl 6 30%
NO 14 70%
Total 20 100%

Fuente: Base de datos del Tesista

mSsi
mNO

Figura 3. Muestra respuesta segun ¢ Ha recibido asesoria de entidades publicas
y/o privadas en la formalizacion empresarial?
Interpretacion de la Tabla 5
La tabla presenta respuestas de los encuestados del rubro hoteles de tres
estrellas en el distrito lquitos segun ha recibido asesoria de entidades publicas y/o
privadas en la formalizacion empresarial en las Mypes en el sector, el 70%

respondieron que no recibieron asesoria, y el 30% respondieron si.
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Tabla 6 ¢Considera que la formalizacion aumenta los costos laborales?

Respuesta n %
Sl 7 35%
NO 13 65%
Total 20 100%

Fuente: Base de datos del Tesista

m S|
mNO

Figura 4. Muestra respuesta, segun ¢considera que la formalizacion aumenta
los costos laborales?

Interpretacion de la Tabla 6
La tabla presenta respuesta de los encuestados del rubro hoteles de tres estrellas
en el distrito Iquitos, segin considera que la formalizacion aumenta los costos
laborales en las Mypes en el sector, el 65% respondieron que no considera, y 35%

respondieron que si considera que las formalizaciones aumentan los costos laborales.
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Tabla 7 ¢ Todos sus trabajadores estan en planilla?

Respuesta n %
Sl 15 75%
NO 5 25%
Total 20 100%
Fuente: Base de datos del Tesista
us
®NO

Figura 5. Muestra respuesta segun, ¢ Todos sus trabajadores estan en planilla?

Interpretacion de la Tabla 7
La tabla presenta respuestas de los encuestados del rubro hoteles de tres

estrellas en el distrito Iquitos, segun, todos sus trabajadores estan en planilla, en las

Mypes en el sector, el 75% respondieron que si, el 25% respondieron no.
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Tabla 8 ;Como esta constituido su empresa?

Respuesta n %
Persona natural 11 55%
Persona juridica 9 45%

Total 20 100%

Fuente: Base de datos del Tesista

M Persona natural

M Persona juridica

Figura 6. Muestra respuesta segun, ;Como esta constituido su empresa?

Interpretacion de la Tabla 8
La tabla presenta respuesta de los encuestados del rubro hoteles de tres estrellas
en el distrito Iquitos, segn, como esta constituido las Mypes en el sector, el 55% estan

como personal natural, 45% como persona juridica.
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Tabla 9 ;Estéa afiliada a alguna asociacion?

Respuesta n %
Sl 19 95%
NO 1 5%
Total 20 100%
Fuente: Base de datos del Tesista
msl
®NO

Figura 7. Muestra respuesta segun, ¢ Estéa afiliada a alguna asociacién?

Interpretacion de la Tabla 9
La tabla presenta respuestas de los encuestados del rubro hoteles de tres

estrellas en el distrito Iquitos, segun esta afiliada a alguna asociacién las Mypes en el

sector, el 95% respondieron que, si esta afiliada, el 5% respondieron no.

61




Tabla 10 ;Si el estado concederia beneficios en la formalizacién de las
Mypes, formalizaria su empresa?

Respuesta n %
Sl 18 90%
NO 2 10%
Total 20 100%

Fuente: Base de datos del Tesista

mSsl
mNO

Figura 8. Muestra respuesta segun, ¢Si el estado concederia beneficios en la
formalizacion de las Mypes, Formalizaria su empresa?

Interpretacion de la Tabla 10
La tabla presenta respuestas de los encuestados del rubro hoteles de tres
estrellas en el distrito lquitos, segun si el estado concederia beneficios en la
formalizacion de las Mypes, el 90% respondieron que, si formalizaria, 10%

respondieron no.
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Tabla 11 ¢ Cual es el régimen de propiedad del local?

Respuesta n %
Propio 15 75%

Arrendado 5 25%
Total 20 100%

Fuente: Base de datos del Tesista

M Propio

= Arrendado

Figura 9. Muestra respuesta segun, ¢Cual es el régimen de propiedad del local?

Interpretacion de la Tabla 11
La tabla presenta respuestas de los encuestados del rubro hoteles de tres
estrellas en el distrito Iquitos, segun cual es el régimen de propiedad del local, el 75%

respondieron que es propio, y el 25% respondieron que es arrendado.
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Tabla 12 ;Su empresa esta acreditado en el REMYPE?

Respuesta n %
Sl 13 65%
NO 7 35%
Total 20 100%

Fuente: Base de datos del Tesista

mSsl
= NO

Figura 10. Muestra respuesta segun, ¢Su empresa esta acreditado en el
REMYPE?
Interpretacion de la Tabla 12
La tabla 12 presenta respuestas de los encuestados del rubro hoteles de tres
estrellas en el distrito lquitos, segun estd acreditado en el REMYPE, el 65%

respondieron que si, y 35% respondieron no.
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Tabla 13 ¢ Ha sido invitado a participar de compras estatales?

Respuesta n %
Sl 7 35%
NO 13 65%
Total 20 100%

m Sl
mNO

Fuente: Base de datos del Tesista

Figura 11. Muestra respuesta segun, ¢Ha sido invitado a participar de
compras estatales?

Interpretacion de la Tabla 13
La tabla 13 presenta respuestas de los encuestados del rubro hoteles de tres
estrellas en el distrito Iquitos, segun ha sido invitado a participar de compras estatales,

el 65% respondieron que no fue invitado, y el 35% respondieron si.
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Tabla 14 ;Considera que la formalizacion contribuye en la empresa hotelera

haciéndose notar su presencia a través de sus servicios?

Respuesta n %
Sl 14 70%
NO 6 30%
Total 20 100%

Fuente: Base de datos del Tesista

m S|
= NO

Figura 12. Muestra respuesta segun, ¢Considera que la formalizacion
contribuye en la empresa hotelera haciéndose notar su presencia a través de sus
servicios?

Interpretacion de la Tabla 14
La tabla 14 presenta respuestas de los encuestados del rubro hoteles de tres
estrellas en el distrito Iquitos, segn considera que la formalizacion contribuye en la
empresa hotelera haciéndose notar su presencia a través de sus servicios, el 70%

respondieron que si considera y 30% respondieron no.
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Tabla 15 Nivel de percepcion sobre formalizacion de la Mypes.

Respuesta n %
Buena 10 50%
Regular 2 10%
Deficiente 8 40%
Total 20 100%
Fuente: Tablas N° 3,4,5,6,7,8,9,10,11,12,13,14

M Buena
M Regular

m Deficiente

Figura 13. Muestra respuesta segun, Nivel de percepcion sobre formalizacion
de la Mypes.

Interpretacion de la Tabla 15
La tabla 15 presenta promedio de respuestas de los encuestados del rubro
hoteles de tres estrellas en el distrito lquitos, segun el 50% tiene la percepcion que la
formalizacion Mypes del rubro es buena, el 40% deficiente y 10% regular la

formalizacion.
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Resultado de las encuestas: si las micro y pequefias empresas de hoteles de tres

estrellas en el distrito lquitos, 2016, aplican la gestion de calidad.

Tabla 16 Edad del gerente/representante legal

Respuesta n %
De 18 a 29 afos 2 10%
De 30 a 44 afnos 11 55%
De 45 a 64 afios 7 35%

Total 20 100%

Fuente: Base de datos del Tesista.

W De 18 a 29 aios
H De 30 a 44 afios

= De 45 a 64 anos

Figura 14. Muestra respuesta segun, edad del gerente/representante legal

Interpretacion de la Tabla 16
La tabla presenta respuestas de los encuestados del rubro hoteles de tres
estrellas en el distrito Iquitos, segin edad de los gerentes y/o representantes legales de
las Mypes, el 55% respondieron que tienen de 30 a 44 afios; 35% de 45 a 64 afios y

10% de 18 a 29 afios.
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Tabla 17 Sexo del gerente/representante legal

Respuesta n %

Masculino 14 70%

Femenino 6 30%
Total 20 100%

Fuente: Base de datos del Tesista

m Masculino

® Femenino

Figura 15. Muestra respuesta segun, sexo del gerente/representante legal

Interpretacion de la Tabla 17

La tabla 17 presenta respuestas de los encuestados del rubro hoteles de tres

estrellas en el distrito Iquitos, segun sexo de los gerentes y/o representantes legales de

las Mypes, el 70% son del sexo masculino, y 30% femenino.
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Tabla 18 Profesion del gerente/representante legal

Respuesta n %
Administrador 13 65%
Contado 5 25%

Economista 1 5%

Ingeniero 1 5%
Total 20 100%

¢Cual es su profesion?

® Administrador
= Contado
™ Economista

Ingeniero

Fuente: Base de datos del Tesista

Figura 16. Muestra respuesta segun, profesion del gerente/representante legal.

Interpretacion de la Tabla 18
La tabla presenta respuestas de los encuestados del rubro hoteles de tres
estrellas en el distrito lquitos, segun profesién de los gerentes y/o representantes
legales de las Mypes, el 65% son administrador, 25% contador, 5% Economista y 5%

ingeniero.
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Tabla 19 Grado de instruccion logrado del gerente/representante legal.

Respuesta n %
Estudios técnicos 7 35%
Estudios universitarios 13 65%
Total 20 100%

Fuente: Base de datos del Tesista

B Estudios técnicos

W Estudios
universitarios

Figura 17. Muestra respuesta segun, grado de instruccion logrado del
gerente/representante legal.

Interpretacion de la Tabla 19
La tabla presenta respuestas de los encuestados del rubro hoteles de tres
estrellas en el distrito Iquitos, segun grado de instruccién logrado por los gerentes y/o
representantes legales de las Mypes, el 65% cuentan con estudios universitarios y el

35% con estudios técnicos.
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Tabla 20 Cargo que desemperia en la empresa el gerente/representante

legal.

Respuesta n %
Gerente 18 90%
Asesor 2 10%

Total 20 100%

Fuente: Base de datos del Tesista

W Gerente

W Asesor

Figura 18. Muestra respuesta segun, cargo que desemperfia en la empresa el
gerente/representante legal.

Interpretacion de la Tabla 20
La tabla presenta respuestas de los encuestados del rubro hoteles de tres
estrellas en el distrito Iquitos, segun cargo en las Mypes del sector, el 90% ocupan el

cargo de gerente y 10% son encargados.
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Tabla 21 Afos de la empresa en el sector.

Respuesta n %
de 6 a 10 afios 8 40%
de 11 a 20 afios 10 50%
mas de 21 afios 2 10%
Total 20 100%

Fuente: Base de datos del Tesista.

mde 6 a10afios
mde 11 a 20 afios

= mas de 21 afos

Figura 19. Muestra respuesta segun, afios de la empresa en el sector

Interpretacion de la Tabla 21
La tabla presenta respuestas de los encuestados del rubro hoteles de tres
estrellas en el distrito Iquitos, segun los afios de la empresa en el sector, el 50% esta

de 11 a 20 afios, el 40% de 6 a 10 afios, y 10% maés de 21 afios.
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Tabla 22 ¢El capital es propio?

Respuesta n %
Sl 11 55%
NO 9 45%
Total 20 100%

Fuente: Base de datos del Tesista.

mSsl
mNO

Figura 20. Muestra respuesta segun ¢ El capital es propio?

Interpretacion de la Tabla 22

La tabla 22 presenta respuesta de los encuestados del rubro hoteles de tres

estrellas en el distrito lquitos, segun capital propio, el 55% respondieron que si

trabajan con capital propio y 45% respondieron que no.
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Tabla 23 ¢Cuantas personas trabajan en la empresa?

Respuesta n %
de 6 a 10 afios 10 50%
de 11 a 20 afios 10 50%
Total 20 100%

Fuente: Base de datos del Tesista.

mde6all
mdella20

Figura 21. Muestra respuesta segun ¢ Cuantas personas trabajan en la empresa?

Interpretacion de la Tabla 23
La tabla presenta respuesta de los encuestados del rubro hoteles de tres estrellas
en el distrito Iquitos, segun personas que trabajan en la empresa, el 50% respondieron

que trabajan de 6 a 10 personas y 50% de 11 a 20.
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Tabla 24 ¢ Conoce técnicas de gestion empresarial?

Respuesta n %
Sl 15 75%
NO 5 25%
Total 20 100%

Fuente: Base de datos del Tesista.

m sl
mNO

Figura 22. Muestra respuesta segun, ¢ Conoce técnicas de gestién empresarial?

Interpretacion de la Tabla 24
La tabla presenta respuesta de los encuestados del rubro hoteles de tres estrellas
en el distrito lquitos, segun conocimiento de técnicas de gestion empresarial, el 75%

respondieron que si conoce gestion empresarial y 25% no.
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Tabla25  Tecnica de gestion empresarial que conoce.

Respuesta n %
Planeamiento o
estratégico 6 30%
Mejoras continuas 3 15%
Investigacion de 11 55%

mercado
Total 20 100%

Fuente: Base de datos del Tesista.

M Planeamiento
estratEgico

= Mejoras continuas

= InvestigaciOn de
mercado

Figura 23. Muestra respuesta segun, técnicas de gestion empresarial que
conoce.

Interpretacion de la Tabla 25
La tabla presenta respuesta de los encuestados del rubro hoteles de tres estrellas
en el distrito Iquitos, segin la técnica de gestion empresarial que conoce, el 55%
respondieron que conoce investigacion de mercado, 30% planeamiento estratégico, y

15% mejoras continuas.
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Tabla 26 Areas desarrolladas en su tiempo gerencial.

Respuesta n %
Planificacion 4 20%

Logistica 1 5%
Recursos humanos 6 30%
Finanzas 4 20%
Marketing 5 25%
Total 20 100%

Fuente: Base de datos del Tesista.

M Planificacion

M Logistica

M Recursos humanos
Finanzas

B Marketing

Figura 24. Muestra respuesta segun, Areas desarrolladas en su tiempo
gerencial.

Interpretacion de la Tabla 26
La tabla presenta respuesta de los encuestados del rubro hoteles de tres estrellas
en el distrito lquitos, segun las areas ha desarrollado en las Mypes, el 30%
respondieron recursos humanos, 25% marketing, 20% planificacién, 20% finanzas y

5% Logistica.
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Tabla27  ¢CoOmo se presenta ante sus colaboradores?

Respuesta n %
Como jefe 11 55%
Como lider 8 40%

Como amigo 1 5%
Total 20 100%

Fuente: Base de datos del Tesista.

m Como jefe
m Como lider

m Como amigo

Figura 25. Muestra respuesta segun, ¢(Cémo se presenta ante sus
colaboradores?

Interpretacion de la Tabla 27
La tabla presenta respuesta de los encuestados del rubro hoteles de tres estrellas
en el distrito lquitos, segiin como se presenta los gerentes y /o representante legal ante

sus colaboradores, el 55% respondieron como jefe, 40% como lider y 5% como amigo.
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Tabla 28 ;Qué conceptos fundamentales exhibe para un buen desarrollo de
su empresa?

Respuesta n %
Misidn 4 20%
Misidn vision valores 16 80%
Total 20 100%

Fuente: Base de datos del Tesista.

H Mision

H Mision vision valores

Figura 26. Muestra respuesta segun, ¢Qué conceptos fundamentales exhibe
para un buen desarrollo de su empresa?

Interpretacion de la Tabla 28
La tabla presenta respuesta de los encuestados del rubro hoteles de tres estrellas
en el distrito Iquitos, segun exhiben conceptos fundamentales para un buen desarrollo
de las Mypes en el sector, el 80% respondieron que exhibe Mision, Vision, Valores, el

20% mision.
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Tabla 29 ¢Elabora y difunde los valores que se practica en su empresa?

Respuesta n %
Sl 19 95%

NO 1 5%
Total 20 100%

Fuente: Base de datos del Tesista.

mSsi
mNO

Figura 27. Muestra respuesta segun, ¢Elabora y difunde los valores que se
practica en su empresa?

Interpretacion de la Tabla 29
La tabla presenta respuesta de los encuestados del rubro hoteles de tres estrellas
en el distrito Iquitos, segun elabora y difunde los valores que se practica en las Mypes
en el sector, el 95% respondieron que, si elabora y difunde valores, 5% respondieron

que no.
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Tabla 30 ¢Su servicio es brindado mediante procesos estandarizados?

Respuesta n %
Sl 13 65%
NO 7 35%
Total 20 100%

Fuente: Base de datos del Tesista.

mSsl
= NO

Figura 28. Muestra respuesta segun, ¢Su servicio es brindado mediante
procesos estandarizado?

Interpretacion de la Tabla 30
La tabla presenta respuesta de los encuestados del rubro hoteles de tres estrellas
en el distrito lquitos, segn su servicio es brindado mediante procesos estandarizados
en las Mypes en el sector, el 65% respondieron que si brinda servicios mediante

procesos estandarizados y 35% respondieron no.
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Tabla 31 Utiliza documentos de gestion para mejorar la calidad en la
prestacion del servicio?

Respuesta n %
Sl 15 75%
NO 5 25%
Total 20 100%

Fuente: Base de datos del Tesista.

mSsl
mNO

Figura 29. Muestra respuesta segun, ¢Utiliza documentos de gestion para
mejorar la calidad en la prestacion del servicio?

Interpretacion de la Tabla 31
La tabla presenta respuesta, de los encuestados del rubro hoteles de tres
estrellas en el distrito Iquitos, segun utiliza documentos de gestién para mejorar la
calidad en la prestacion del servicio en las Mypes en el sector, el 75% respondieron
que, si utiliza documentos de gestion para mejorar la calidad en la prestacion del

servicio, y 25% respondieron que no.
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Tabla 32 ;Conoce la norma ISO de certificacién de calidad?

Respuesta n %
Sl 14 70%
NO 6 30%
Total 20 100%

Fuente: Base de datos del Tesista.

mSsl
mNO

Figura 30. Muestra respuesta segun, ¢ Conoce la norma ISO de certificacion de
calidad?

Interpretacion de la Tabla 32
La tabla presenta respuesta de los encuestados del rubro hoteles de tres estrellas
en el distrito lquitos, segun conoce la norma ISO de certificacion de calidad en las
Mypes en el sector, el 70% respondieron que, si conoce la norma ISO de certificacion

de calidad, y 30% respondieron que no.
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Tabla 33 {Ha implementado en su empresa servicios de pre y pos venta con
ayuda de redes sociales?

Respuesta n %
Sl 13 65%
NO 7 35%
Total 20 100%

Fuente: Base de datos del Tesista

m Sl
mNO

Figura 31. Muestra respuesta segun, ¢Ha implementado en su empresa
servicios de pre y pos venta con ayuda de redes sociales?

Interpretacion de la Tabla 33
La tabla presenta respuesta de los encuestados del rubro hoteles de tres estrellas
en el distrito lquitos, segin ha implementado en su empresa servicios de pre y pos
venta con ayuda de redes sociales en las Mypes en el sector, el 65% respondieron que

si ha implementado, y 35% respondieron que no.
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Tabla 34 ¢Capacita al personal para mejorar la calidad en la atencién al

cliente?
Respuesta n %
Sl 18 90%
NO 2 10%
Total 20 100%

Fuente: Base de datos del Tesista

mSsl
mNO

Figura 32. Muestra respuesta segun, ¢Capacita al personal para mejorar la
calidad en la atencion al cliente?

Interpretacion de la Tabla 34
La tabla presenta respuesta de los encuestados del rubro hoteles de tres estrellas
en el distrito lquitos, segun capacita al personal para mejorar la calidad en la atencién
al cliente en las Mypes en el sector, el 90% respondieron que si, y 10% respondieron

que no.
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Tabla 35 ¢ Su empresa actualiza modelos de servicios de hospedajes, segun los
gustos y preferencias del cliente?

Respuesta n %
Sl 16 80%
NO 4 20%
Total 20 100%

Fuente: Base de datos del Tesista

mSsl

mNO

Figura 33. Muestra respuesta segun, ¢(Su empresa actualiza modelos de
servicios de hospedajes, segun los gustos y preferencias del cliente?

Interpretacion de la Tabla 35
La tabla presenta respuesta de los encuestados del rubro hoteles de tres estrellas
en el distrito lquitos, segin su empresa actualiza modelos de servicios de hospedajes,
segun los gustos y preferencias del cliente en las Mypes en el sector, el 80%

respondieron que si, y 20% respondieron que no.
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Tabla 36 ¢Evalua usted el nivel de satisfaccion del cliente en la prestacion de

Servicios?
Respuesta n %
Sl 15 75%
NO 5 25%
Total 20 100%

Fuente: Base de datos del Tesista.

m Sl
mNO

Figura 34. Muestra respuesta segun, ¢ Evalua usted el nivel de satisfaccion del
cliente en la prestacion de servicios?

Interpretacion de la Tabla 36
La tabla presenta respuesta de los encuestados del rubro hoteles de tres estrellas
en el distrito lquitos, segun evallUa usted el nivel de satisfaccion del cliente en la
prestacion de servicios en las Mypes en el sector, el 75% respondieron que si, y 25%

respondieron que no.
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Tabla 37 ¢Usa las TIC en gestion de su empresa para mejorar la calidad de
servicio?

Respuesta n %
Sl 11 55%
NO 9 45%
Total 20 100%

Fuente: Base de datos del Tesista

m Sl
mNO

Figura 35. Muestra respuesta segun, ¢Usa las TIC en gestion de su empresa
para mejorar la calidad de servicio?

Interpretacion de la Tabla 37
La tabla presenta respuesta de los encuestados del rubro hoteles de tres estrellas
en el distrito lquitos, segun usa las TIC en gestion de su empresa para mejorar la

calidad de servicio, el 55% respondieron que si usa, y 45% respondieron que no.
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Tabla 38 Nivel de percepcion si aplican gestion de calidad

Nivel N %
Buena 11 55%
Regular 1 5%
Deficiente 8 40%
Total 20 100%
Fuente: Tablas N° 16, 17, 18, 19, 20, 21, 22, 23, 24,
25, 26, 27, 28, 29, 30, 31, 32, 33, 34,35, 36, 37.

M Buena
m Regular

m Deficiente

Figura 36. Muestra respuesta segun, Nivel de percepcion si aplican gestion
de calidad
Interpretacion de la Tabla 38
La tabla presenta en promedio respuesta de los encuestados del rubro hoteles
de tres estrellas en el distrito Iquitos, relacionado al objetivo especifico, determinar si
las Mypes de hoteles de tres estrellas en el distrito lquitos, 2016, aplican la gestion de
calidad. EI 55% percibe que aplican gestion de calidad y es buena, 40% perciben que

aplican gestion de calidad, y es deficiente; 5% percibe si aplican y es regular.
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2. Analisis y discusiones de resultados

El estudio tuvo como objetivo, determinar los beneficios que traeria la gestion
de calidad y formalizacion de las micro y pequefias del sector servicio, rubro hoteles
de tres estrellas en el distrito lquitos, 2016; para este propdsito se ha planteado los
objetivos especificos como, determinar caracteristicas de la formalizacion, determinar
si las micro y pequefias empresas de hoteles de tres estrellas en el distrito Iquitos, 2016,
aplican la gestion de calidad.

Con respecto a las caracteristicas de la formalizacién de las micro y pequefias
del sector servicio, rubro hoteles de tres estrellas en el distrito Iquitos, 2016. Se ha
determinado que:

Los datos de la Tabla 3, permiten inferir que, en la mayoria de afio del rubro,
perciben que son formales. Compatible con los resultados de Centurién Medina,
(2013), son formales y fueron creadas para obtener ganancia. Compatible con lo que
manifiesta Soto Pineda & Dolan (2004) “la informalidad est4 presidida por la crisis,
cambio, incertidumbres, y por lo tanto la formalizacion es permitirlo cambiar de
rumbo”, segun el concepto de formalizacion, se refiere como la accion y resultado de
formalizar o formalizarse, en hacer formal, serio o responsable, en legalizar una cosa
de los requisitos de forma legitimo. En concretar o acordar algo y hacerlo responsable
alguien que no era. Por tanto, son considerados Mypes formales de acuerdo al alcance
de la Ley N° 30056, art® 5°. Compatible con los resultados de Landeo H. 2014.

Los datos de la Tabla 4, permiten inferir que, en la mayoria de Mypes del rubro,
creen que el beneficio de la formalizacion les permitira acceso a créditos financieros.

Compatible con los resultados de, (Centurion Medina, 2013), “la formalizacion les
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proporciona ventajas como aumento de sus ventas y obtencién de créditos,
ayudandoles a posesionarse en el mercado”.

Los datos de la Tabla 5, permiten inferir que, en las Mypes del rubro, la mayoria
no recibieron asesoria. Incompatible con la naturaleza de la Ley N° 30056, (MIPYME)
Art.12 “El Estado promueve el crecimiento de las micro, pequefias y medianas
empresas a través de programas para la adopcion de sistemas de calidad,
implementacién y certificacion en normas asociadas a la gestién de calidad de un
producto o servicio, para el cumplimiento de estdndares nacionales e internacionales”.

Los datos de la Tabla 6, permiten inferir que, en las Mypes del rubro, la mayoria
considera que la formalizacion no aumenta los costos laborales. Las empresas del
sector aun no asumen la flexibilidad de la legislacion laboral para las Mypes.
Compatible con, Zavaleta E. (2000), la administracion del salario, si lo vemos bajo el
prisma del empresario “El problema de los costos laborales se asocia; pues, a la
flexibilizacion de la legislaciéon del trabajo, desde una perspectiva macro; vy, a la
administracion del salario, si lo vemos bajo el prisma del empresario”.

Los datos de la Tabla 7, permiten inferir que, en la mayoria, de las Mypes del
rubro, todos sus trabajadores estan en planillas. Compatible con el espiritu de la Ley
N° 30056, (MIPYME), Articulo 16. Acompafiamiento laboral.

Los datos de la Tabla 8, permiten inferir que, en la mayoria, de las Mypes del
rubro, estan constituida como personas naturales. Compatible con lo que manifiesta,
PQS (2016), “la Ley le permite a uno formar una empresa como individuo y ejercer
cualquier actividad econdmica, ser el conductor de tu negocio, el responsable de su

manejo y tener trabajadores a su cargo”.
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Los datos de la Tabla 10, permiten inferir que, en la mayoria, de las Mypes del
rubro, si formalizaria su Mype, si el estado concederia beneficios. Incompatible con la
publicacién, del (Colombia Travel Blog, 2014) “existe atin una especie de “fobia” en
un sector de la industria hotelera colombiana tradicional con respecto a ser un hotel
tres estrellas™.

Los datos de la Tabla 11, permiten inferir que, en la mayoria, de las Mypes del
rubro, el régimen de la propiedad del local es propio. Inversionista que se enfrentan en
este mercado competitivo. Incompatible con los resultados de (Centurion Medina,
2013), “en el financiamiento, las Mypes han solicitado créditos mas de una vez a
terceras personas a una tasa de mas del 20% anual, invirtiéndolo en compra de activos
y capital de trabajo”. Como tal, segin, Rojas J. (2011), en su blog, las Mypes es la
unidad econdmica constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma
de organizacion o gestion empresarial contemplada en la legislacién vigente, que tiene
como objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,
comercializacion de bienes o prestacion de servicios.

Los datos de la Tabla 10, permiten inferir que, en la mayoria, de las Mypes del
rubro, estan acreditado en el REMYPE sus micros y pequefias empresas. Los
empresarios estan seguros de que la acreditacion le proporciona ventajas competitivas.
Compatible con lo que manifiesta, Maguifio Molina (2016, pag. 19), “Acreditar que
una micro o pequeila empresa cumple con las caracteristicas establecidas en la ley.” y
lo que sefala la ley N° 30056 “Las empresas inscritas en el REMYPE son trasladadas
al REMYPE administrado por SUNAT, considerandose inscritas en dicho Registro,

siempre que cumplan con los requisitos sefialados en los articulos 4 y 5 del Texto
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Unico Ordenado de la Ley de Impulso al Desarrollo Productivo y al Crecimiento
Empresarial”

Los datos de la Tabla 11, permiten inferir que, en la mayoria, de Mypes del
rubro, no fueron invitado a participar de compras estales. Los empresarios no tienen la
certeza de las necesidades de compras de sus servicios por parte del estado.

Los datos de la Tabla 12, permiten inferir que, en la mayoria, de las Mypes del
rubro, considera que la formalizacién contribuye en la empresa hotelera haciéndose
notar su presencia a traves de sus servicios.

Los datos de la Tabla 13, permiten inferir que, en la mayoria, tiene la
percepcion que la formalizacion de las Mypes del rubro es buena. Compatible con lo
que manifiesta, (Zamora, 2011), sobre formalizacion, “el curso del juego no lo
determina una sola persona, el juego comienza a tener dindmica propia”

Los datos de la Tabla 14, permiten inferir que la mayoria de gerentes y o
representantes legales de las Mypes del rubro son adultos jévenes que tienen 30 a 44
afios. Compatible con los resultados de (Centurion Medina, 2013). Las Mypes en la
provincia de Santa en su mayoria son dirigidas por personas adultas de sexo femenino,
con instruccién secundaria y superior técnica, y estan en el mercado por mas de 4 afios

Los datos de la Tabla 15, permiten inferir que la mayoria de gerentes y o
representantes legales de las Mypes, rubro hoteles de tres estrellas en el distrito Iquitos,
2016, son del sexo masculino. Incompatible con los resultados de (Centurion Medina,
2013).

Los datos de la Tabla 16, permiten inferir que la mayoria de gerentes y o
representantes legales de las Mypes, rubro hoteles de tres estrellas en el distrito Iquitos,

2016, son administradores de profesion; incompatible con la publicacion de (La
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Republica.pe, 2013). “Hay mucho empirismo en los establecimientos de hospedaje o
restaurantes y eso se nota en provincias y la capital,

Los datos de la Tabla 17, permiten inferir que la mayoria de gerentes y o
representantes legales de las Mypes del rubro, cuentan con estudios universitarios.
Incompatible con la publicacion de (La Republica.pe, 2013). Juan Alberto Palacios,
quien explicd que la mayoria de alojamientos no estd manejado ni operado por
profesionales con estudios y capacitacion.

Los datos de la Tabla 18, permiten inferir que la mayoria de gerentes y o
representantes legales de las Mypes del rubro, son gerentes, lo que da cuenta que existe
jerarquias caracteristicas basica de una organizacion formal. Chiavenato I. (2006 —
pagina 165). La organizacion formal presenta cinco caracteristicas basicas: division
del trabajo, especializacion, jerarquia, amplitud administrativa, y racionalismo de la
organizacion formal

Los datos de la Tabla 19, permiten inferir que la mayoria Mypes del rubro,
estdn de 11 a 20 en el sector hotelero, tiempo que les permite aplicar conceptos de
gestion empresarial. Compatible con los resultados de Centurion Medina, (2013) y
estan en el mercado por mas de 4 afios. Compatible con los resultados de Landeo H.
2014,

Los datos de la Tabla 20, permiten inferir que la mayoria de las Mypes del
rubro trabajan con recursos propios, toda vez que la categoria de hoteles de 3 estrellas
es de preferencia por los usuarios y “el uso de los recursos adecuados otorga
competitividad a estas Mypes”, afirma Rubio Cabrera, 2010.

Los datos de la Tabla 21, permiten inferir que, en las Mypes del rubro, trabajan

en promedio de 6 a 20 personas, dependiendo de la capacidad de alojamiento. Es decir
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que cultivan la filosofia de la calidad total en el sentido de tener personal dedicado a
tareas especificas y no repetitivas o inoficiosas Universidad de Champagnat -
Licenciatura en RR.HH. (2002).

Los datos de la Tabla 22, permiten inferir que, en la mayoria de las Mypes en
el rubro, conocen de técnicas de gestion empresarial que los permite brindar calidad
de servicios a los usuarios. Compatible con, Universidad de Champagnat -
Licenciatura en RR.HH. (2002), sobre la calidad total; la calidad de los productos y
servicios es resultado de la calidad de los procesos.

Los datos de la Tabla 23, permiten inferir que, en las Mypes del rubro, en su
mayoria conoce la técnica de investigacion de mercado. Incompatible con la
publicaciéon del diario el comercio (2016), “este método permite definir el tipo de
clientes al que queremos llegar con nuestro producto, sin embargo, para el
emprendedor este pasa a segundo plano, ya que le interesa vender y ganar. Dejan de
lado lo que manifiesta, Maguifio Molina (2016, pag. 19). En resumen, en una Mypes,
la planificacion debe ser la base, y en la motivacion y el deseo de hacer empresa debe
estar presente pero no es suficiente, porque todos coinciden que emprender un nuevo
negocio implica asumir riesgos y que se debe reflexionar.

Los datos de la Tabla 24, permiten inferir que, en las Mypes del rubro, la
mayoria ha desarrollado el area de recursos humanos. Fundamental el desarrollo del
recurso humano para lograr los objetivos. Compatible con lo que manifiesta,
Universidad de Champagnat - Licenciatura en RR.HH. (2002), La calidad es lograda
por las personas y para las personas. Esto exige, entre otras cosas, un constante

programa de capacitacion y entrenamiento.
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Los datos de la Tabla 25, permiten inferir que, la mayoria de gerentes y/o
representante legal de las Mypes del rubro, se presentan ante sus colaboradores como
jefe. Clara muestra de jefatura autoritaria en dicho rubro, incompatible con lo que
sugiere, Lom A. (2006), Intensificar en las personas el sentimiento de que ellas son los
duefios de los objetivos de la organizacion.

Los datos de la Tabla 26, permiten inferir que, en la mayoria de las Mypes del
rubro, exhibe Misidn, visién, valores, como conceptos fundamentales. Resultado
compatible con, Rodriguez M. (2014), a lo largo de la evaluacion del proyecto
empresas, se implementa el sistema de gestion de calidad, sobre la base de una
plataforma estratégica definida en la vision, mision, politica de calidad y principios y
valores que nos identifican.

Los datos de la Tabla 27, permiten inferir que, en la mayoria de micro y
pequefias empresas del rubro, elabora y difunde los valores que se practica.
Compatible con Los valores y las prioridades que orientan la gestion de la empresa.
Universidad de Champagnat - Licenciatura en RR.HH. (2002).

Los datos de la Tabla 28, permiten inferir que, en la mayoria de las Mypes del
rubro, el servicio es brindado mediante procesos estandarizados. Compatible con La
TQM estad orientada a crear conciencia de calidad en todos los procesos de
organizacion y ha sido ampliamente utilizada en todos los sectores, desde la
manufactura a la educacion, el gobierno y las industrias de servicios. Tari Grillo &
Garcia Fernandez (2009).

Los datos de la Tabla 29, permiten inferir que, en la mayoria de las Mypes del

rubro, si utiliza documentos de gestion para mejorar la calidad en la prestacion del

97



servicio. Compatible con la presencia de la norma ISO 9001, Brindar un servicio a los
usuarios de acuerdo a las normas establecidas. Wikipedia.org/wiki/ISO_9001.

Los datos de la Tabla 30, permiten inferir que, en la mayoria de Mypes del
rubro, si conoce la norma ISO de certificacion de calidad. Compatible con la presencia
de la norma ISO 9001, Cada vez la exigencia de los clientes en los actuales escenarios
econdmicos es muy relevante, especialmente por el rol que desempefia la calidad y en
donde, las empresas exitosas estan plenamente identificadas que ello constituye una
buena ventaja competitiva. Wikipedia.org/wiki/ISO_9001.

Los datos de la Tabla 31, permiten inferir que, en la mayoria de micro y
pequefias empresas del rubro, si ha implementado en su empresa servicios de pre y pos
venta con ayuda de redes sociales. Compatible con lo manifestado por Lom A. (2006),
hacer que la competencia sea mas pertinente para las metas del trabajo y llevar al
maximo los esfuerzos cooperativos.

Los datos de la Tabla 32, permiten inferir que, en la mayoria de Mypes del
rubro, si capacita al personal para mejorar la calidad en la atencién al cliente.
Compatible segun, Universidad de Champagnat - Licenciatura en RR.HH. (2002). El
nuevo enfoque de calidad requiere una renovacion total de la mentalidad de las
personas y por tanto una nueva cultura empresarial; ya que entre otros aspectos se tiene
que poner en practica una gestion participativa y una revalorizacion del personal no
aplicada en los modos de administracion tradicional. Se complementa con el aporte de
Tari Grillo & Garcia Fernandez (2009), en el primer caso, las ensefianzas de estos
autores muestran aspectos comunes para desarrollar una cultura de la calidad, como
entre otros, el liderazgo, la formacion, la participacion de los empleados, la gestion de

procesos, la planificacion y las medidas de la calidad para la mejora continua.
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Los datos de la Tabla 33, permiten inferir que, en la mayoria de micro y
pequefias empresas del rubro, si actualiza modelos de servicios de hospedajes, segun
los gustos y preferencias del cliente. Compatible con los principios basico de calidad,
segun, Universidad de Champagnat - Licenciatura en RR.HH. (2002). Es necesario
identificar con precision las cambiantes necesidades y expectativas de los clientes y su
grado de satisfaccion con los productos y servicios de la empresa y los de la
competencia.

Los datos de la Tabla 34, permiten inferir que, en la mayoria de micro y
pequefias empresas del rubro, si evalGa el nivel de satisfaccion del cliente en la
prestacion de servicios. Compatible con los principios basico de calidad, segun,
Universidad de Champagnat - Licenciatura en RR.HH. (2002). Es el cliente quien
califica la calidad del producto o servicio que se ofrece; de alli que la calidad no debe
ser tomada en su valor absoluto o cientifico, sino que es un valor relativo, en funcién
del cliente.

Los datos de la Tabla 35, permiten inferir que, en la mayoria de Mypes del
rubro, si usa las TIC en gestidn de su empresa para mejorar la calidad de servicio, para
alcanzar los objetivos. Compatible con lo mencionado por Rivera S. (2012). Las TIC
juegan un papel esencial para alcanzar un mundo sostenible. No sélo se las sitla como
uno de los principales motores de la innovacion y de la competitividad de la economia,
como tecnologias claves para configurar nuestro futuro empresarial, sino también
como la base tecnoldgica en la que sustentar la gestion eficiente de los recursos
disponibles, la lucha contra el cambio climatico y en la que promover un cambio

generalizado de los habitos de la sociedad
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Los datos de la Tabla 36, permiten inferir que, en la mayoria de Mypes del
rubro, se percibe que aplican gestion de calidad, es buena. Compatible con la teoria de
la calidad total. La Calidad Total, constituye un nuevo sistema de gestion empresarial,
en la medida que sus conceptos modifican radicalmente los elementos caracteristicos
del sistema tradicionalmente utilizado en los paises de occidente. Universidad de
Champagnat - Licenciatura en RR.HH. (2002). Compatible con los resultados de,
Guarda y Otros (2006), encontrado al término de su investigacion que las empresas
turisticas son competitivas, sin embargo, no majen el término competitivo.
Incompatible con los resultados de (Landeo H. 2014), EI 80% de los representantes de

las empresas no conocen el término gestion de calidad.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. Conclusiones

Con respecto a las caracteristicas de la formalizacion de las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro hoteles de tres estrellas en el distrito Iquitos, 2016.
se concluye: la mayoria (80%) de micro y pequefias empresas del rubro estan
formalizadas, el (55%) creen que el beneficio de la formalizacion les permitira acceso
a créeditos financieros, sin embargo (70%) no recibieron asesoria, el (65%) considera
que la formalizacién no aumenta los costos laborales, por tanto (75%) de trabajadores
estan en planillas, la mayoria (55%) estan constituida como personas naturales, el
(95%) estad afiliada a alguna asociacion, el (90%) estdn de acuerdo con la
formalizacion, el régimen de la propiedad del local es propio en (75%) y el (65%) esta
acreditado en el REMYPE, sin embargo la mayoria (65%) no fueron invitado a
participar de compras estales, el (70%) consideran que se hacen notar a través de sus
servicios; en resumen el (50%) tiene la percepcion que la formalizacién micros y

pequefias empresas del rubro es buena en (50%).

Con respecto si las micro y pequefias empresas de hoteles de tres estrellas en
el distrito lquitos, 2016, aplican la gestion de calidad, se concluye: que la mayoria
(55%) de gerentes y o representantes legales de las Mypes tiene entre 30 y 44 afios,
(70%) del sexo masculino; (65%) administradores de profesion, (65%) con estudios
universitarios, en la mayoria (90%) tienen el cargo de gerente; el (90%) estan en el
sector hotelero entre 11 a 20 afios; el (55%) trabaja con capital propio, el (50%) ocupa

en promedio de 6 a 20 personas, el (75) conocen de técnicas de gestién empresarial,
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en su mayoria (55%) investigacion de mercado, el area de recursos humanos es el mas
desarrollado en (30%), los gerentes y/o representante se presentan como jefe en (55%);
la mayoria (80%) exhibe mision, vision, y valores, como conceptos fundamentales, el
(95%) lo elaboran y difunden, el servicio es brindado mediante procesos
estandarizados en (65%), el (75) utiliza documentos de gestion para mejorar la calidad
en la prestacion del servicio, el (70%) conocen la norma ISO de certificacion de
calidad, el (65%) ha implementado servicios de pre y pos venta; el (90%) capacita al
personal para mejorar la calidad en la atencion al cliente, el (80%) actualiza modelos
de servicios de hospedajes, el (75%) evalla el nivel de satisfaccion del cliente en la
prestacion de servicios, usa las TIC en gestion en (55%); en la mayoria de micro y
pequefias empresas del sector hotelero, se percibe que aplican gestion de calidad, es

buena en (55%).
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2. Recomendaciones
Con respecto a las caracteristicas de la formalizacion de las micro y pequefias
del sector servicio, rubro hoteles de tres estrellas en el distrito lquitos, afio 2016, se

recomienda:

Que las Mypes, del sector, se informen de la legislacion vigente, relacionado a
beneficios y asesoria, para que sus trabajadores gocen de los beneficios colaterales,
segun PQS (2016), en su blog, EI Ministerio de la Produccién esta promoviendo la
inscripcion en el Registro Nacional de MYPE (REMYPE), con incentivos para los
propietarios y trabajadores. Una vez formalizada su empresa, puede vender sus
productos a compafiias grandes, obtener créditos méas baratos de los bancos y contar
con acceso a un seguro de salud, a través del Sistema Integral de Salud. En el contexto
de beneficio en lo financiero, por ejemplo, el factoring, el acceso al fidecom (fondo de
investigacion y desarrollo de las Mypes), afirma Maguifio M. (2016, péag. 33);
observacion de la Ley N° 30056, Ley que modifica diversas leyes para facilitar la
inversion, impulsar el desarrollo productivo y el crecimiento empresarial. El registro
en el REMYPE, es importante, ya que por medio de ella se tiene acceso a participar en
compras del estado. Las Mypes hoteleras, podran vender sus servicios y mejorar su
capacidad de ocupabilidad.

Con respecto a si las micro y pequefias del sector servicio, rubro hoteles de tres
estrellas en el distrito Iquitos, aplican la gestion de calidad, 2016, se recomienda la
modernizacion de las instalaciones, debido a que mas de la mitad de empresas estan
en el mercado mas de 10 afios y los gerentes ya conocen las tendencias del mercado

hotelero. Segun Lom A. (2006), sobre la teoria de la Organizacion: una buena teoria
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es muy Uutil y préctica, la organizacion se desarrolla mediante la experiencia,
observando los fendmenos, reflexionando sobre ellos, y construyendo un marco. Por
otra parte, deben orientar sus procesos al planeamiento estratégico, que permitira
sistematizar y coordinar todos los esfuerzos de las areas que funciona como engranaje
para maximizar la eficiencia de la empresa; el liderazgo como premisa, para logar el
desarrollo organizacional, segun Lom A. (2006), Crear en toda la organizacion una
cultura abierta, orientada a la solucién de problemas. La calidad del servicio debe ser
homogéneo, por tanto, se debe tender al mejoramiento de los procesos estandarizados,
gue minimizan los costos, en ese sentido todos los recursos deben estar completamente
integrados por que todos son importantes. Segun, Universidad de Champagnat -
Licenciatura en RR.HH. (2002) El nuevo enfoque de calidad requiere una renovacion
total de la mentalidad de las personas y por tanto una nueva cultura empresarial; ya
gue entre otros aspectos se tiene que poner en practica una gestion participativa y una
revalorizacion del personal no aplicada en los modos de administracién tradicional.
Por otra parte. La calidad la determina el cliente. Es el cliente quien califica la calidad
del producto o servicio que se ofrece; de alli que la calidad no debe ser tomada en su
valor absoluto o cientifico, sino que es un valor relativo, en funcion del cliente, por
tanto, deben estar en control la evaluacion el nivel de satisfaccion. La percepcion
entorno al uso de TIC, es que les falta modernizar su Mypes, segun, Rivera S. (2012).
Las tecnologias de la informacion y de las comunicaciones (TIC) han transformado la
industria del turismo: Internet ha cambiado radicalmente la forma en que los
consumidores planifican y compran sus vacaciones; asimismo, ha influido en la
manera en que los proveedores turisticos promocionan y venden sus productos y

servicios, es conveniente invertir e implementar las TIC en estas Mypes; los hoteles
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deben complementar sus servicios de alojamiento, con politicas de calidad y en forma
personalizada, segun Rodriguez M. (2014) afiade sobre la Politica de calidad, se
orienta hacia la prestacion de un servicio eficiente, personalizado, que permita una
sostenibilidad econdémica, fundamento del crecimiento y posicionamiento en el

mercado de la ciudad de Iquitos.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

1. Cronograma de actividades

ACTIVIDADES

Oct-16

Nov-16

Dic-16

Ene-17

PROYECTO DE INVESTIGACION:

Revision Bibliografica

Formulacion del proyecto

Presentacion del proyecto

Aprobacion del proyecto

EJECUCION DEL PROYECTO:

Recopilacion de datos

Organizacién de informacién

Procesamiento de la informacion

Redaccidn del Informe final de investigacion

Presentacion del Informe final de

investigacion

Aprobacion del Informe final de investigacion

Elaboracion y Publicacion del articulo cientifico
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2. Presupuesto

ACTIVIDAD COSTO S/.
Ejecutor de la
Personal responsable de la 500
Investigacion
investigacion
Asesor de la Investigacion 1.200
Encuestadores 100
Personal investigador de apoyo | Un estadistico 300
Consultores 800
Personal de apoyo | Digitador 300
administrativo Especialista en redaccion 100
Material de impresién 100
Utiles de escritorio 50
Bienes Soporte de software 100
Materias primas e insumos 180
Otros materiales 100
Pasajes 100
Servicios Viaticos 100
Consultoria 500
Total 4,530
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3. Analisis de Fiabilidad

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

779

34
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4.

Encuesta

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Cuestionario aplicado a los duefios, gerentes o representantes legales de
las Mypes del &mbito de estudio.

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las
micro y pequefias empresas, para desarrollar el trabajo de investigacion
denominada Gestion de calidad y la formalizacion de las micro y pequefias del
sector servicio, rubro hoteles de tres estrellas en el distrito Iquitos, 2016

La informacion que usted nos proporcionara seré utilizada sélo con fines
académicos y de investigacion, por lo que se le agradece por su valiosa
informacion y colaboracion.

Muchas gracias

DATOS GENERALES DEL REPRESENTANTE LEGAL
1.1 Edad del representante legal de la empresa: De 18 a 29 afios () De 30 a

44 afos () De 45 a 64 afios () Mas de 65 afios ()
1.2 Sexo: Masculino..........cccceevenee. b) Femenino............c.c......
1.3 ¢Cudl es su profesion? ESPecificar..........ccccoovveneniiiiienicienn,
1.4 Marca el grado de instruccion logrado: Sin instruccion () Estudios

basicos () Estudios técnicos () Estudios universitarios ()
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1)

1)

1.5 ¢Cual es cargo que desempefia en la empresa? Gerente ( )  Asesor ()

otros: Especifique........ccccccvvveieeincnenne.

DATOS DE LA EMPRESA

2.1 ;Cuantos afos esta la empresa en el sector? de 1 a 5 afios () de 6
alOafos( ) della20afios( ) masde2lafios( )

2.2 ¢El capital es propio? Si ( )NO ( )

2.3 ¢Cuantas personas trabajan en laempresa? de 1 a5 personas( ) de6
a 10 personas () de 11 a 20 personas () mas de 21
personas ()

DATOS DE LA GESTION DE CALIDAD

3.1 ¢Conoce técnicas de gestion empresarial? Si ( ) NO( )

3.2 Marque la técnica de gestién empresarial que conoce: Planeamiento
estratégico ( ) Mejoras continuas ( ) Investigacion de mercado
(1) Otros: ESPeCITIQUE........ccveveieieieriieieceeee e

3.3 ¢Qué areas ha desarrollado en su tiempo gerencial? Planificacion

() Logistica( )  Recurso humanos ( )Finanzas ( )informatica ()

Marketing ( )otros: ESpecifique........ccccccevcvevvrieernannnns

3.4 ¢Cbmo se presenta ante sus colaboradores? Como jefe ()  Como lider
() Como amigo () otros: Especifique..............

3.5 ¢Exhibe conceptos fundamentales para un buen desarrollo de su
empresa? Mision ()  Vision () Valores ()  otros:
Especifique..........

3.6 ¢Elaboray difunde los valores que se practica en su empresa? Si ( ) NO (

)
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3.7 ¢Su servicio es brindado mediante procesos estandarizado? Si () NO
()

3.8 ¢Utiliza documentos de gestion para mejorar la calidad en la prestacion
del servicio? Si ( ) NO( )

3.9 ¢Conoce la norma ISO de certificacion de calidad? Si ( )NO ( )

3.10¢Ha implementado en su empresa servicios de pre y pos venta con ayuda
de redes sociales? Si ( ) NO( )

3.11; Capacita al personal para mejorar la calidad en la atencién al cliente? Si
( ) NOo(C )

3.12;Su empresa actualiza modelos de servicios de hospedajes, segun los
gustos y preferencias del cliente? Si ( )  NO( )

3.13; Evalla usted el nivel de satisfaccion del cliente en la prestacion de
servicios? Si ( ) NO ( )

3.14;Usa las TIC en gestion de su empresa para mejorar la calidad de
servicio? Si ( ) NO ( )

DATOS DE LA FORMALIZACION

4.1 ;Laempresa esta formalizada?

4.2 ;Qué beneficios cree usted que obtendria con la formalizacion de su
empresa? Aumento de las ventas () Acceso a créditos financieros ()
Participacion en licitaciones del gobierno () otros:
Especifique.......cccoooveieiiiiiieen,

4.3 ¢Harecibido asesoria de entidades publicas y/o privadas en la

formalizacion empresarial? Si ( ) NO( )
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4.4

4.5

4.6

4.7

4.8

4.9

¢Considera que la formalizacion aumenta los costos laborales? Si ( ) NO
()
¢ Todos sus trabajadores estan en planilla? Si ( ) NO( )

¢ COmo esta constituido su empresa? Persona natural ( )  Persona

Juridica ( ) ( ) otros: Especifique..................

¢Esta afiliado a alguna asociacion? Si ( ) NO ( )

¢Si el estado concederia beneficios en la formalizacion de las Mypes,
Formalizaria su empresa? Si ( ) NO( )

¢Cual el régimen de propiedad del local? Propio ( ) Arrendado ( )

otros: Especifique..............

4.10,Su empresa esta acreditado en el REMYPE? Si ( ) NO ( )

4.11;Ha sido invitado a participar de compras estatales? Si ( ) NO ( )

4.12;Considera que la formalizacion contribuye en la empresa hotelera

haciéndose notar su presencia a través de sus servicios? Si () NO ( )
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5.

20| = || ||| | R

M= lf=l====(==|=
S| wiloo|=fla| o=l | <

Base de datos

P

3.00
1,00
1,00
3.00
3.00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
3,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
3,00
2,00
3,00
3.00

P2

1.00
1,00
1,00
1,00
1,00
2,00
2,00
1,00
1,00
2,00
2,00
1,00
1,00
2,00
1,00
1,00
1,00
1,00
2,00
1,00

P3

1,00
1,00
1,00
1,00
2,00
2,00
3,00
2,00
2,00
2,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
4,00
1,00
1,00

P4

3.00
4,00
4,00
3.00
4,00
4,00
4,00
4,00
3.00
4,00
4,00
4,00
3,00
4,00
4,00
4,00
3,00
4,00
3,00
3.00

B5

1,00
1.00
1,00
1.00
1,00
1.00
1,00
1.00
1,00
1.00
1,00
1.00
2,00
2,00
1,00
1.00
1,00
1.00
1,00
1.00

P&

2,00
2,00
2,00
2,00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3,00
4,00
2,00
2,00
4,00
3.00
3,00
3.00
2,00
2,00

PT

1.00
1,00
2,00
2,00
2,00
2,00
1,00
1,00
2,00
2,00
2,00
1,00
1,00
1,00
1,00
2,00
2,00
1,00
1,00
1,00

P8

2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
3,00
3.00
3,00
3.00
3,00
3.00
2,00
2,00
2,00
2,00
3,00
3.00
3,00
3.00

B9

1,00
1,00
2,00
1,00
1,00
1,00
2,00
2,00
2,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
2,00

P10

1,00
1,00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
1,00
3.00
2,00
2,00
1,00
2,00
1,00
3,00
3.00
1,00
3.00
3,00
3.00

P11

1,00
1.00
3.00
6.00
6,00
6.00
6,00
6.00
3.00
3.00
3,00
4,00
4,00
4,00
4,00
3.00
3,00
1.00
1,00
2,00

P12

1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
2,00
2,00
3.00
1,00
2,00
2,00
2,00
1,00
1,00
2,00
2,00
1,00
1,00
2,00
1,00

P13

1.00
1,00
1,00
1,00
4,00
4,00
4,00
4,00
4,00
4,00
4,00
4,00
4,00
4,00
4,00
4,00
4,00
4,00
4,00
4,00

P14

1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
2,00

P15

1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
1,00
2,00
2,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00

P16

1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
2,00
2,00
1,00
1,00
2,00
2,00
2,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00

P17

1,00
1.00
1,00
1.00
1,00
1.00
1,00
1.00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
1,00
1.00
1,00
1.00
1,00
1.00
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P18

2.00
2,00
2,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
2,00
2,00
1,00
2,00
2,00
1,00
1,00
1,00
1,00

P19

1.00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
2,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
2,00
1,00
1,00
1,00

P20

1,00
2,00
1,00
1,00
1,00
2,00
2,00
1,00
1,00
1,00
2,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00

P21

1,00
1,00
1,00
2,00
1,00
1,00
1,00
1,00
2,00
1,00
2,00
2,00
1,00
1,00
2,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00

P22

2,00
2,00
1,00
1.00
1,00
2,00
2,00
2,00
1,00
2,00
1,00
2,00
2,00
1.00
2,00
1.00
1,00
1.00
1,00
1.00

P23

1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
2,00
1,00
2,00
1,00
1,00
1,00
2,00
2,00
1,00
1,00
1,00
1,00

P24

1.00
1,00
1,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
3.00
3,00
2,00
2,00
2,00
2,00
3.00
2,00
1,00
1,00
1,00

P25

2,00
2,00
2,00
2,00
1,00
2,00
2,00
2,00
2,00
1,00
2,00
2,00
2,00
2,00
1,00
2,00
1,00
1,00
2,00
1,00

P26

1,00
2,00
2,00
2,00
2,00
1,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
1,00
2,00
2,00
1,00
2,00
1,00
1,00
1,00

P27

2,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
2,00
1,00
2,00
1,00
1,00
2,00
1,00
1,00
1,00
2,00
1,00
1,00
1,00
1,00

P28

1,00
1.00
1,00
1.00
1,00
2,00
2,00
2,00
2,00
1.00
2,00
2,00
2,00
1.00
2,00
2,00
1,00
1.00
1,00
1.00

P29

1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
2,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00

P30 | P31

1.00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
2,00
1,00
2,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00

1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
2,00
1,00
2,00
2,00
1,00
2,00
2,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00

P32

1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
2,00
2,00
2,00
1,00
2,00
1,00
2,00
1,00
1,00
2,00
2,00
1,00
1,00
1,00
1,00

P33

2,00
2,00
1,00
1.00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
1.00
2,00
2,00
1,00
2,00
2,00
2,00
2,00
1.00
1,00
1.00

P34

1,00
1.00 -
1,00
1.00 -
1,00
1.00 -
1,00
1.00 -

2,00

2,00

2,00

2,00
1,00 -
1.00 -
1,00 -
2,00
2,00
1.00 -
1,00 -
1.00 -



6. Analisis de correlacion

P P P P P P P P P P P P P P P P P P P P P P P P P
p1 P2 P3 P4 pP5 P6 p7 P8 P9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 | 34

P1
1| 088 | -149 | -547" | -134 | -063 | ,121 | 241 |-232| 068 | ,023 | -068 | ,201 | ,276 | -295 | -232 | -,088 | -463 | ,134 [ -201 | ,139 | -363 | ,000 | ,092 | -263 | -211 | -,046 | -202 | ,276 | -,134 | -,046 | -295 | -042 | 088

P2
,088 1| 135 | 252 | 45| -034| 066 | 218 |-126 | 061 | ,125 | 369 | ,327 |-150 | ,206 | -126 | ,286 | -480° | -218 | 491" | -126 | 066 | -,055 | ,317 [ ,190 | ,023 | -126 | 066 | ,350 | ,145 | ,126 [ ,206 | ,023 ] ,048

P3
149 | 135 1| ,325| -207 | 291 |-062| 372 | 215 | ,314| 42| ,205| ,310|-142 | ,325| -072 | -135 | -455" | 0,000 | 155 | -215 | ,062 | -155 | -047 | -271 | -,065 | ,072 | ,062 | -,142 | 0,000 | -215 | ,195 | -,065 | -.135

P4
-547 | 252 | 325 1| -105| 475 | 082 | -105|-061 | -030 | 270 | 443 | 157 [-313 | ,099 | -061 | 023 | ,099 | -105 | ,367 | -061 | 242 | 105 | ,313 |-023 | ,341 | -061 | 242 | 168 | 245 | ,182 | 538 | ,341] ,023

P5
134 | 145 | -207 | -105 1| -364|-302| -333|-192 | -282 | ,095| -282 | 267 |-076 | ,105 | 577" | ,509° | 105 | -111 | -167 | -192 | ,034 | -167 | 076 | ,218 | -105 | -192 | 034 | -076 | -111 | ,192 | -245 | -105 | -218

P6
063 | -034 | 201 | 475 | -364 1| 10| 312 |-090 | ,044 | 313 | 528 | 547 | -251 | 344 | 000 | ,136 | 016 | ,156 | ,039 | 451" | 267 | 429 | ,490° | -307 | 311 | 271 | 581" | ,107 | 416 | 451 | 671" | 475 | 477

P7
121 | 066 | -062 [ ,032 | -302 | ,110 1| -101 |-058| ,311| ,259 | -,085 | -050 | -208 | -032 | -,290 | ,066 | -242 | ,034 | 050 | ,174 | -414 | 302 | 515 | -066 | ,242 | -058 | -010 | ,254 | ,034 | -058 | -032 | ,032 | ,504'

P8
241 | 218 | 372 | -105 | -333 | ,312 | -101 1| ,346 | -056 | -172 | 338 | 500" | ,229 | 314 | ,115| ,218 | -524° | ,333 | 0,000 [ 115 | -101 [ ,000 | ,076 | -218 | <105 | ,115 | 101 | 220 | ,333 | ,115| ,105 | -105] ,436

P9
-232 | -126 | 215 | -061 | -192 | -,090 | -058 | ,346 1| 228 | ,165| 008 | 000 | 397 | ,303 | ,200 | -126 | -182 | ,192 | ,000 | -067 | -058 | ,000 | -221 | 126 | ,182 | 200 | 174 |-132 | -192 | -067 | 061 | -061 | -126

P10
068 | ,061 | ,314 | -030 | -282 | ,044 | 311 | -056 | ,228 1| 45| -048 | <141 | ,194 | -089 | -423 | -307 | -207 | -470° | 000 | 098 | -368 | ,282 | -022 | -184 | -266 | -033 | ,085 | -,065 | -,282 | -163 | ,030 | -384 | -184

P11
023 | 25| 142 | 270 | 095 | ,313| 259 | -172 | ,165 | 145 1| ,339| ,215|-197 | 450" | ,231| 0000 | -270 | 191 | ,143 | ,165 | ,201 | -072 | ,460° | ,125 | ,390 | -,033 | ,432 | -,066 | 0,000 [ ,033 | 450" | 270 | -.125

P12
-068 | ,369 | ,105 | ,443 | -282 | 528" | -085 | ,338 | ,008 | -048 | ,339 1| ,423|-194 | ,443| 098 | 0000 | -089 | 282 | 211 | 098 | ,425| 211 | 452 | ,184 | ,089 | ,098 | 595" | ,194 | 282 | 008 | 797" | 266 | 184

P13
201 | 327 | 310 | ,157 | ,167 | 547" | -080 | 500" | ,000 [ <141 | 215 | 423 1| 15| 367 | 289 | 327 | -419| ,167 | -063 | 0,000 | -,050 | ,250 | ,459" | -327 | 105 | ,000 | ,452° | <115 | 167 | ,289 | ,367 | ,157 | 327

P14
,276 | -150 | -142 | -313 | -076 | -,251 | -208 | 229 | ,397 | 194 | -197 | -194 | 115 1| -168 | -132 | -150 | -168 | -,076 | -115 | -132 | -208 | -115 | -298 | -,350 | -,313 | -132 | -,208 | -,053 | -076 | 132 | -,168 | -313 | -,150

P15
205 | ,206 | ,325| ,009 | ,105 | 344 |-032 | ,314 | ,303 | -089 | 450" | ,443 | ,367 | -168 1| 545 | 435 | -009 | ,105| ,157 | ,061 | 601" | -105 | ,329 | ,252 | ,009 | ,303 | ,601" | -168 | ,454' | 061 | 560" | 009 | 206

P16
232 | -126 | -072 | -061 | 577" | 090 | -290 | ,115 | ,200 | -423 | ,231 | ,008 | ,289 | -132 | 545 1| .,630" | 061 ,192 | -289 | ,200 | ,174 | ,000| ,132 | 378 | ,182 | ,200 | ,406 | -132 | ,192 | 467 | ,061 | ,182] ,126

P17
-088 | ,286 | -135 | ,023 | ;509" | ,136 | ,066 | 218 | -,126 | -,307 | 0,000 | 0,000 | ,327 | -,150 | ,435 | ,630" 1| -023 | -218 | -055 | ,378 | ,066 | ,218 | ,484" | ,190 | ,252 | ,126 | ,285 | ,350 | ,509" | 630" | -023 | ,023 ] ,524'

P18
-463 | -480" | -455' | ,099 | ,105 | ,016 | -242 | -524' | -182 | -207 | 270 | -,089 | -419 | -168 | -,009 | ,061 | -,023 1| -245| -05 | ,061| 39 | ,157 | -152 | 252 | -121 | ,303 | ,179 | -168 | ,105 | ,061 | ,121 | ,099 | -023

P19
,134 | -218 | 0,000 | -105 | -111 | ,156 | ,034 | 333 | ,192 | -470" | ,191 | ,282 | ,167 | -076 | ,105 | ,192 | -218 | -245 1| -167 | -192 | ,034 | -167 | ,076 | -,145 | ,245 | -,192 | ,034 | -,076 | -111 | -192 | 105 | 245 | ,145

P20
-201 | 491" | 155 | 367 | -167 | ,039 | ,050 | 0,000 [ ,000 | ,000 | ,143 | ,211| -063 |-115 | ,157 | -,289 | -,055 | -105 | -167 1| ,000| ,302| ,063| ,115| ,327 | ,105| ,000 | ,302 | 459" | -167 | ,000 | ,157 | ,367 | -055
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P P P P P P P P P P P P P P P P P P P P P P P P P

p1 p2 P3 P4 P5 P6 p7 P8 P9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 | 34
P21

139 | -126 | -215 | -061 | -192 | 451" [ 174 | 115 | -067 | ,098 | ,165| ,098 | 0,000 | -132 | 061 | ,200 | ,378 | ,061 | -192 | ,000 1| -058 | 577" | ,309 | 126 | 424 | ,200 | 406 | 397 | ,192 | 733" | 061 | 182 ] ,378
P22

-363 | 086 | ,062 | 242 | ,034| ,267 |-414 | -101 |-058 | -368 | ,201 | ,425 | -050 | -208 | 601" | ,174 | 066 | ,390 | ,034 [ 302 | -058 1| -201| ,054| (154 | 032 | ,174 | ,394 | -208 | ,369 | -058 | 601" | ,242 | -154
P23

,000 | -,055 | -155 | ,105 | -167 | ,429 | ;302 | 000 | ,000 | 282 | -072 | 211 ,250 |-115| -105 | 000 | ,218 | ,157 | -167 | 063 | 577" | -201 1| 497" | 055 | ,105 | ,289 | 553 | 459" | -167 | 577" | 157 | ,367 | 491
P24

092 | 317 | -047 | 313 | 076 | 490" | 515 | 076 | -,221 | -022 | 460" | 452" | 459" | -298 | 329 | 132 | 484 | -152 | 076 | ,115 | ,309 | 054 | 497 1| 017 | 313| 132 | 515 | 404 | 331 | ,309 | 489 | 313 | 651"
P25

-263 | ,190 | -271 | -023 | ,218 | 307 | -,066 | -218 | ,126 | -184 | ,125 | 184 | -327 |-350 [ 252 | ,378 | ,190 | 252 | -145 | 327 | ,126 | ,154 | ,055 | ,017 1|-023| 378 | 373 | 150 | -145 | ,126 | ,023 | ,206 | -,048
P26

-211 | ,023| -065 | 341 | -105| 311 | ,242 | ,105 | ,182| -266 | ,390 | ,089 | -105 | -313 | ,099 | ,182 | 252 | -121| 245 | ,105 | ,424 | ,032| ,05| ,313|-023 1|-061| ,032| ,168 | 245 | 424 | 099 | 341] ,252
P27

046 | -126 | ,072 | -061 | -102 | 271 | -058 | ,115 | ,200 | -,033 | -,033 | ,008 | ,000 | -132 | ,303 | ,200 | ,126 | ,303| -192 | 000 | ,200 | ,174 | 289 | ,132| ,378 | -061 1| 406 |-132| ,192 | ,200 [ ,303 | ,424] 378
P28

-202 | 066 | 062 | 242 | 034 | 581" |-010 | ,01 | 174 | ,085 | 432 | 595" | 452 |-208 | 601" | ,406 | 285 | ,179 | 034 | 302 | 406 | ,394 | ,553 | 515" | ,373 | ,032 | ,406 1| 254 | 034 406 | 601" | 453 | 285
P29

276 | 350 | -142 | 168 | -076 | 07 | 254 | 229 | -132 | -065 | -066 | ,194 | 115 |-053 | -168 | -132 | ,350 | -168 | -076 | 459" | 397 | -208 | 459" | 404 | ,150 | 168 | -132 | 254 1| -076 | 397 | -168 | 168 | 350
P30

134 | ,145 | 0,000 | 245 | -111 | 416 | ,034 | ,333 | -192 | -282 | 0,000 | ,282 | 167 | -076 | ,454' | 2192 | 509" | 105 | -111 | -167 [ ,192 | ,369 | -167 | ,331 | -145 | 245 | ,192 | ,034 | -076 1| 192 | 454 | -105| 509"
P31

046 | ,126 | -215 | 182 | ,192 | ,451° | -058 | ,115 | -067 | -163 | ,033 | ,098 | ,289 | -132 | 061 | ,467° | 630" | 061 | -192 | 000 | ,733" | -058 | 577" | 309 | ,126 | 424 | ,200 | 406 | 397 | ,192 1| 061 | 424 378
P32

-295 | ,206 | ,195 | 538" | -245 | 671" | -032 | ,105 | 061 | ,030 | 450" | ;797" | 367 | -168 | 560" | 061 | -023 | ,121 | ,<105| ,157 | ,061 | 601" | 157 | 489" | ,023 | ,099 | ,303 | 601" | -168 | 454" | 061 1| 319] 206
P33

-042 | ,023 | -065 | 341 | -105| 475 | ,032 | -105 | -061 | -384 | ,270 | ,266 | 2157 |-313 | ,099 | ,182 | ,023 | ,099 | 245 | 367 | ,182 | ,242| 367 | 313 | ,206 | ,341| 424 | 453 | 168 | -105 | ,424 | ,319 1] 252
P34

088 | ,048 | -135 | ,023 | -218 | 477" | 504 | 436 | -126 | -184 | -125 | 184 | 327 | -150 | 206 | ,126 | 524 | -023 | ,145 | -055 | ,378 | -154 | 491" | 651" | -048 | 252 | ,378 | ,285 | ,350 | ,509' | 378 | ,206 | ,252 1

*. La correlacion es significante al ni

ivel 0,05 (bilateral).

**, La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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P1

P2

P3

P4

P5

P6

P7

P8

P9
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