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Resumen

La presente investigacion de tipo descriptiva porque se conocié como influye la
formalizacion y la gestion de calidad de las MYPES servicio rubro empresas de
transportes terrestre ruta Pucallpa Aguaytia del distrito de Calleria periodo 2016, se
trabajé con el disefio de una investigacion no experimental de nivel cualitativa porque
permitié conocer las opiniones de los sujetos de estudio.

Mediante una entrevista y aplicacion de un cuestionario a 12 empresarios con el
proposito de conocer cuales son los factores que influyen la gestion de calidad y la
formalizacion de las MYPES de servicio rubro transportes terrestres, se pudo conocer
que el 75% de los empresarios conocen de la facilidades que existen para formalizarse, y
67% opina que la formalizacion mejora la productividad y calidad del servicio al estar
correctamente formalizados. También se pudo conocer que el 67% de los empresarios
utiliza mediciones de desempefio de los procesos de calidad, se encontr6 que el nivel de
liderazgo por parte de los empresarios es muy loable para el éxito empresarial.

Hay que resaltar segun los resultados que los empresarios del rubro transportes terrestres
muy poco les interesa las capacitaciones y por consiguiente dar un buen servicio al
cliente.

Finalmente, las conclusiones son: la mayoria de las MYPES encuestadas no tienen un
manejo adecuado de la gestion de calidad y un tercio de las mismas tienen conocimiento

de la formalizacion.

PALABRAS CLAVES: Gestidn de Calidad, Formalizacion y MYPES



Abstract

This descriptive research because they knew how it influences the execution and quality
management of MSEs service category companies land transport in the Pucallpa City
period 2015, he worked with the design of an experimental investigation level qualitative
because it allowed the views of the study subjects.

Through an interview and a questionnaire to 12 entrepreneurs in order to know which
factors influence the quality management and the formalization of MSEs Service Sector
Road transport is, it was known that 75% of employers know of the facilities that exist to
be formalized, and 67% believe that the formalization improves productivity and quality of
service to be properly formalized. It was also found that 67% of employers use
performance measures of quality processes, it was found that the level of leadership on the
part of employers is very commendable for business success.

Should be noted that according to the results category land transport entrepreneurs very
little interest the training and therefore give good customer service.

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

management and a third of them are unaware of formalization.

KEYWORDS: Quality Management, Registration and MYPES
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1. INTRODUCCION

Los modelos de gestion de la calidad son una guia resultado de los premios de calidad que
se han desarrollado desde el siglo pasado, comenzando con el premio Deming de Japon en
el aflo de 1951, para el afio de 1987 surge el premio Malcom Baldrige en Estados Unidos
de América, el Modelo de la fundacion europea para la administracion de la calidad se
fundd en el afio de 1988, el afio de 1989 nace el Premio Nacional de Calidad de México.
Estos modelos estan preparados para servir como instrumento de auto evaluacion para las
organizaciones. Las instituciones que los promueven utilizan como elementos de difusion
de los mismos, cada afio se lleva a cabo la entrega anual de los premios a la excelencia de
la gestion. A lo largo del tiempo muchos paises han creado sus propios premios, con la
misma filosofia de los iniciadores, se considera como el méximo reconocimiento para las
empresas U organizaciones que resultan ganadores por realizar las mejores practicas de
calidad total y difundirlas para que las organizaciones los vean como un ejemplo a seguir.
Un tema importante de tocar es la problematica y el caos del transporte entre Pucallpa y
Aguaytia. Una de las causas muy conocidas pero no solucionadas son los terminales en
nuestra ciudad. Las caracteristicas de la situacion probleméatica llevan a enunciar el
problema general: ;Cuales son las principales incidencias de la Gestion de Calidad y la
Formalizaciéon de las MYPES sector comercio rubro empresas de transporte terrestres
entre la ciudad de Pucallpa y Aguaytia, periodo 2015?

El crecimiento demogréafico acelerado en los centros urbanos ha incrementado la demanda
de transporte masivo, cuya oferta no crece en la misma proporcion. La infraestructura vial
rigida, a falta de coordinacion interinstitucional y el deficiente dinamismo de la
planificacion, hace que no se tome medidas correctivas, mas que preventivas en materia de

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



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

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

Como objetivo general: ¢ Cual es la relacion que existe entre la Gestion de Calidad y la
Formalizacion de las MYPES del sector comercio rubro empresas de transporte ruta
Pucallapa - Aguaytia, periodo 2015, y ademas se establecido como objetivos especificos;
identificar las caracteristicas de Calidad de las MYPES del sector comercio rubro empresas
de transporte terrestres ruta Pucallpa Aguaytia, periodo 2015, determinar las dimensiones
de la Formalizacion de las MYPES del sector comercio rubro empresas de transporte
terrestres ruta entre Pucallpa — Aguaytia, periodo 2015, identificar la relacion que existe
entre la calidad de Gestion y la formalizacion de las MYPES del sector comercio rubro
empresas de transporte terrestres ruta entre Pucallpa y Aguaytia, periodo 2015, analizar la
importancia de la Calidad y la Formalizacion de las MYPES del sector comercio rubro

empresas de transporte terrestres de la Ciudad de Pucallpa, periodo 2015.



1. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

Neciosup (2014), en su tesis Caracterizacion de la gestion de calidad y la formalizacion en
los micros y pequefias empresas del sector manufactura, rubro fabricacion de calzado en el
distrito EI Porvenir, provincia de Trujillo — 2014. La presente Investigacion tiene como
Objetivo General, comprobar que la Gestion de Calidad de las MYPES incide en su
formalizacion, en el sector productivo, rubro Calzado, del distrito EI Porvenir, Provincia de
Trujillo, Departamento La Libertad, afio 2014. El Disefio de la Investigacion cuantitativo,
descriptivo y no experimental.

La informacion se recabo en una poblacion conformada por 95 MYPES del sector
productivo rubro calzado en el distrito EI Porvenir - Trujillo, técnicamente se determind
una muestra de 42 microempresas, aplicando a los Administradores o representantes
legales, un cuestionario de 18 preguntas, mediante la técnica de Encuestas obteniéndose
como resultado que la Gestion de Calidad de las microempresas inciden en la mayor
formalizacion de las MYPES, por cuanto se genera mayor productividad y rentabilidad, los
administradores toman decisiones de caracter técnico administrativo llevando a la practica
la planificacién con sus respectivos instrumentos, la gestion de calidad permite reducir
costos en cada uno de los procesos de fabricacion de calzados, al reducir costos mejoran
sus ingresos y en consecuencia su utilidad permitiendo formalizarse y aprovechar las
ventajas de una MYPE formalizada. Finalmente la mayoria de microempresarios estan de
acuerdo formalizarse teniendo un periodo de gracia de por lo menos 2 afos.

Recogen sus caracteristicas externas: enumeracion y agrupamiento de sus partes, las
cualidades y circunstancias que lo entornan.

No experimental, porque se realiz6 sin manipular deliberadamente las variables, se observo

el fendmeno tal como se mostrd dentro de su contexto.



Para el desarrollo de la presente investigacion se aplico la técnica de:

Se emplearan distribucién de frecuencias e histogramas.

La calidad del producto, segin ha sido observada por el autor de la presente Tesis y
consultada en entrevistas obtenidas con mayoristas y minoristas; la materia prima e
insumos de calzado que se fabrica en el Porvenir tiene una buena aceptacion en el mercado
nacional sobre todo en lima y en el mercado internacional, porque se exporta al Ecuador y
Colombia. En varias visitas hechas a los diferentes mercados de zapatos fabricados en el
Porvenir sobre todo al Mercado La Alameda, se evidencia que los precios son bajos en
relacién a los productos de otros paises como Brasil. Segun se ha observado también en las
visitas hechas y en las conversaciones efectuadas con consumidores finales como policias,
choferes, profesores, entre otros.

San Miguel (2011), en su tesis Gestion de la Calidad y Marketing en los Centros
Residenciales para Personas Mayores. En los ultimos afios los sistemas y modelos de
gestion de la calidad estan comenzando a tener una amplia aceptacion en el ambito socio
sanitario. En especial, es en el &mbito sanitario donde la adopcion de los sistemas de
calidad ha contado con una mayor tradicion en estas Ultimas décadas. Por el contrario,
unicamente desde hace pocos afios se esta produciendo la adopcion de estos modelos de

gestidn en el sector de los Servicios Sociales.

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

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

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

visualizar la situacion de estas organizaciones bajo diferentes enfoques y en distintos &mbitos.

Esto nos ha ayudado a formular las proposiciones e hipétesis y a orientar el disefio de los

instrumentos de recoleccién de datos.



El presente estudio empirico, atendiendo a la utilidad que, fuera del &mbito académico, se
desea gue tengan las conclusiones a las que se llegue, es una investigacion aplicada, pues los
resultados obtenidos podran ser utilizados por aquellos centros residenciales para personas
mayores que asi lo deseen y, en especial, por parte de los decisores publicos del &mbito.

Por otro lado, debido al limitado conocimiento empirico que existe sobre estas
organizaciones, la presente investigacion parte de un primer nivel exploratorio, llevado a cabo
a través de observaciones directas, de entrevistas estructuradas, asi como de contactos
informales con profesionales del sector, que facilito el acopio de un conjunto importante de
informacidn preliminar que, junto con la suministrada por los trabajos e informes estudiados
para la realizacion del marco tedrico del presente trabajo, fue considerada para formular el
problema, plantear las proposiciones e hipdtesis y, posteriormente, disefiar el instrumento de
recogida de datos.

El instrumento disefiado para esta investigacion se sometié a un proceso de validacion de
contenido con el objetivo de establecer la correspondencia entre el instrumento y su contexto
tedrico. Se trata de conocer si el cuestionario recoge los diferentes aspectos que se consideran
basicos y fundamentales en relacion al objeto de analisis. Esta validacion del contenido se
basa, por lo general, en la capacidad de discernimiento y juicio subjetivo de uno o varios
investigadores, a quienes se les entrega informacion relacionada con el propdsito y contenido
de la investigacion.

En relacion con los destinatarios del cuestionario, existe un cierto debate para determinar si la
medicion de la orientacion al mercado es méas adecuada desde la perspectiva de la empresa o,
por el contrario, desde la perspectiva del consumidor. Adicionalmente, cabe destacar que las
caracteristicas de la muestra que respondié a la encuesta son similares, en general, a las de la

poblacion objeto de estudio. En el estudio se emplearon tres variables de clasificacion que



permiten la descripcion de la muestra: el territorio historico, el tamafio del centro en funcion
de su nimero de plazas y la titularidad.

Asi, la distribucion de la muestra por Territorio Historico resultd del 19,71%, 20,44% y
59,85% para Alava, Gipuzkoa y Bizkaia, respectivamente. La distribucion de centros
residenciales segun Territorio Historico es similar: el 20,16% de los mismos estan ubicados
en Alava, el 20,70% en Gipuzkoa y el 59,14% en Bizkaia. Por otra parte, el 75,91% de las
respuestas procedieron de centros residenciales privados, y el restante 24,09% de centros
publicos. La distribucion de los centros residenciales segun su titularidad es, también en este
caso, muy similar: el 76,34% tienen titularidad privada y el 23,66% titularidad publica.

En cuanto a los centros residenciales pequefios, no existe una diferencia significativa entre los
pertenecientes a la muestra, el 19,71%, y los existentes en la CAPV, el 20,16%.

En sintesis, entendemos que en el transcurso del extenso trabajo de campo llevado a cabo, se
ha recogido un conjunto de informacién de tipo primario importante. Asi, hemos podido
obtener informacion de un total de 137 residencias que han cumplimentado el cuestionario, es
decir, se ha obtenido informacion cuantitativa de més del 37% de los 368 centros
residenciales para personas mayores, segun datos de 2009.

Lépez (2005), en su tesis El proceso de mejoramiento continuo de la calidad y su
influencia en la normalizacion de los procesos de la Empresa ELECTROCENTRO S.A.
Empresa regional de servicio publico de electricidad del centro sociedad anonima,
organizacion, es una organizacion cuyo objeto social es la prestacion de servicio de energia
eléctrica dentro del ambito de su concesion, desarrollando actividades normadas por la
ley25844 de concesiones eléctricas, su reglamento y normas complementarias. Su &mbito
de concesion abarca los departamentos de Ayacucho, Huancavelica, Junin, Pasco y

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



En nuestro medio, la organizacion empresarial electro centro s.a. como concesionaria de
servicio publico de electricidad, cumple con distribuir energia eléctrica a los usuarios
mediante suministros en media tension en niveles y baja tension en sus niveles de tensién
normalizados con sistemas de conexionado monofasico y trifasico. el principal problema es
el funcionamiento de la gestion de la calidad en la empresa electro centro s.a.; a pesar de
existir una oficina de calidad y fiscalizacion, el control de calidad, llega a ser un mero
cumplimiento de la norma técnica de calidad de los servicios eléctricos y sus bases
metodoldgicas; desde su implementacion a partir de 1997 en sus tres etapas, a la fecha la
empresa distribuidora de electricidad s6lo se limita a cumplir, remitir reportes y evitar
penalidades (compensaciones y multas). Por lo tanto la gestion de la calidad es considerada
como un gasto que no refleja beneficios. En consecuencia surge la necesidad de controlar
la calidad en todas sus manifestaciones y para ello es necesario proponer un modelo de
gestion de la calidad a fin de lograr beneficios econdémicos y reducir el desperdicio y
mejorar continuamente la calidad en todas las actividades adquisiciones, transporte,
ingenieria, métodos, mantenimiento, ubicacion de actividades, instrumentos y medidas,
ventas, métodos de distribucion, contabilidad, base de datos y servicio al cliente.
Posteriormente se elabor6 una investigacion descriptiva, la cual busca especificar las
propiedades, las caracteristicas y los perfiles importantes de personas, grupos,
comunidades o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis. Esta investigacion
descriptiva nos ayudd a recolectar los datos necesarios de hechos, eventos y situaciones
que ocurrieron y se tuvo que medir estos eventos con la maxima precision.

“Un disefio de investigacion es el plan basico que guia las fases de recoleccion de datos del
proyecto de investigacion. Especifica el tipo de informacion que se recolectara, las fuentes

de datos y el procedimiento de recoleccion de datos”



Método Analitico - Sintético: Permitio precisar las posibles causas y soluciones de la
problematica planteada.

Para esta investigacion se utilizaron las siguientes técnicas: La Encuesta (técnica que
permitio elaborar en funcién del problema planteado, la hipdtesis y las variables
identificadas, la informacion necesaria para validar el presente trabajo de investigacion)
Observacion (observaremos en la realidad practica que hechos cientificos son relevantes
para esta investigacion). Busqueda en Internet (a través de este servicio permitio recopilar
informacidn de las teorias existentes relacionadas al tema de investigacion y afianzar los
resultados obtenidos).

El mejoramiento continuo de la calidad y el control total de la calidad, nace como una
manera de tener éxito en el viaje hacia la excelencia, es decir para lograr la calidad total.
Con el modelo EFQM lo que se busca, el proceso de identificar aceptar, satisfacer y
superar constantemente las expectativas y necesidades de todos los agentes relacionados
con la organizacion, con respecto a los servicios que esta proporciona. La autoevaluacion
de la calidad, fue realizada en cada una de las cuatro unidades de negocios (Huanuco, selva
central, Huancayo y Tarma), por profesionales con experiencia, conocedores de la
aplicacion de la norma técnica de calidad de los servicios eléctricos.

En términos generales, el promedio de los cumplimientos de calidad de la organizacion, es
del 33,15%, y que segun los niveles calificativos de la autoevaluacion del modelo
excelencia de la gestion de calidad (EFQM), el nivel de normalizacion de los procesos es
considerada como: no adecuada. La empresa ELECTRO CENTRO S.A. no identifica
aceptar, satisfacer y superar constantemente las expectativas y necesidades de todos los
agentes relacionados con la organizacion, con respecto a los servicios que esta
proporciona, notandose claramente en los resultados de las personas y resultados en la

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



GoOmez (2003), en su tesis Cultura en las MYPES del sector del juguete y auxiliares:
implicaciones para la implantacion de sistemas de calidad. Los grandes cambios que se han
producido en la economia mundial, como la globalizacion de los mercados y la
competencia creciente, han hecho necesarias diversas estrategias para aumentar la
competitividad de las empresas, estrategias entre las que se encuentra la adopcién de la
gestion de la calidad en sus distintas variantes. La implantacion y certificacion de sistemas
de gestion de calidad segun la familia de normas ISO 9000, asi como la gestion mediante
modelos de Calidad Total se ha llevado a cabo en miles de organizaciones de todo tipo a lo
largo y ancho del planeta.

La cultura se convierte por tanto en un factor explicativo de por qué unos paises han
conseguido incrementar la calidad de sus productos de una forma tan espectacular,
mediante determinadas practicas y técnicas, y otros paises tienen mayores dificultades en
conseguirlo, incluso a pesar de aplicar las mismas précticas y técnicas.

La investigacion fue disefiada de acuerdo con las siguientes caracteristicas con el fin de
abordar los dos objetivos planteados: Estudiar empresas con diferentes niveles de gestion
de calidad de acuerdo con la normativa 1ISO 9000.

Se considerd adecuado establecer dos tiempos de medida entre los cuales en principio una
empresa en cualquier fase del proceso de implantacion pudiese finalizarlo y la evaluacion
del exito o utilidad del sistema de calidad implantado pudiese ser realizada, por tanto, con
una vision méas completa del mismo.

En primer lugar se contactd con diversas empresas asociadas o relacionadas con el Instituto
tecnoldgico del Juguete (AIJU) que, en principio, por los vinculos existentes con ellas o
por su interés por el tema de la calidad, se consider6 que podrian estar interesadas en

participar. Se realizd una entrevista con la direccion de cada empresa en la cual se



exponian los objetivos y metodologia del proyecto, ofreciéndole —si participaban en él- un
informe con los resultados generales y de su propia empresa.

Al mismo tiempo se publicé en el boletin interno del Instituto Tecnoldgico del Juguete —el
cual reciben todos los asociados- una resefia sobre la investigacion, en la cual se
explicaban los objetivos de la misma, se invitaba a las empresas a participar y se
facilitaban los nombres de las personas de contacto.

Una vez se daba la conformidad para la participacion, se realizaba una entrevista con la
direccién o un mando intermedio (normalmente el responsable de Calidad) en la cual se
recogian los datos generales de la empresa asi como informacion basica sobre la gestion de
la calidad, y se entregaban los cuestionarios, para ser repartidos a todo el personal, es decir,
tanto a directivos como a mandos intermedios y operarios. Se dieron instrucciones de que
solamente las personas recién incorporadas a la empresa se excluyeran del estudio.
Respecto al analisis de varianza considerando las puntuaciones medias de las empresas, 10s
resultados indicaban una tendencia a la significacion en diversas variables consideradas, lo
que junto con los resultados obtenidos en los estudios de caso, nos ha llevado a sefialar la
existencia de apoyo a la idea de que los dos grupos de empresas diferian en algunas
dimensiones de la cultura organizacional y otras variables psicosociales. Por otro lado, las
personas que trabajaban en el primer tiempo en empresas que fueron clasificadas en el
segundo tiempo como de “Exito claro” tenian puntuaciones mas altas en estas cuatro
variables.

Los resultados obtenidos sugieren, de acuerdo con los hallazgos que existe un “punto
critico” respecto a ciertas dimensiones culturales y caracteristicas organizacionales
relacionadas, por debajo del cual las empresas tendrian mas dificultades en conseguir
buenos resultados con el sistema de calidad adoptado, punto que se sitta alrededor del tres

en una escala de 1 a 5. Tal como veiamos en los andlisis de varianza realizados respecto al

10



primer tiempo, en las variables en las que se han observado diferencias significativas —
Reconocimiento al empleado, Consideracion, Integracion del grupo y Comunicacion- las
personas de empresas con éxito dudoso tenian una puntuacion media por debajo de tres o
muy cercana a dicho valor.

La posibilidad de la existencia de este “punto critico” y la observacion de que en las
variables en las que no se han encontrado diferencias significativas entre los grupos las
puntuaciones medias de ambos estén por encima de tres, nos lleva a plantearnos si dicho
“punto critico” también seria importante en esas variables. ;Qué sucederia si el punto
critico no se alcanzase en esas otras variables en las que no se han encontrado diferencias
entre el grupo de éxito claro y el de éxito dudoso? ¢Son estas cuatro variables las mas
importantes como prerrequisitos para el éxito u otra combinacion de variables por debajo
del punto critico llevaria igualmente a resultados menos positivos del sistema de calidad?
Para responder a estas cuestiones seria necesario realizar investigaciones con un nimero de
organizaciones considerable que permitiese comprobar qué perfil tienen dichas
organizaciones en estas variables y su relacion con el éxito del enfoque de calidad

adoptado.
Guzman (2014), en su tesis Caracterizacion de gestion de calidad y formalizacion de las

MYPES rubro librerias (ciudad Piura) afio 2013. La investigacion tuvo como objetivo
general, conocer las caracteristicas de la gestion de calidad y formalizacion de las MYPES
rubro librerias de la ciudad de Piura, afio 2013. La investigacion fue descriptiva no
experimental de nivel cuantitativa, de tipo de muestreo no probabilistico por conveniencia,
porque permitié conocer las opiniones de los sujetos de estudio, mediante una entrevista y
un cuestionario con el proposito de conocer cuales son los factores que influyen la gestion
de calidad y formalizacion de las MYPES rubro librerias. Se encontrd que el 65% de los

empresarios conocen de las facilidades que existen para formalizarse y el 71% opina que la
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formalizacion mejora la productividad y calidad del servicio al estar correctamente
formalizados. Segun los resultados los empresarios del rubro librerias muy poco les
interesa las capacitaciones y dar un buen servicio al cliente, ademas no utiliza métodos
para evaluar la mejora de los procesos de gestion de calidad.

El nivel es cuantitativo porque permite conocer las opiniones de los mismos trabajadores
sobre la gestion de calidad y la formalizacion de las MYPES en el rubro de librerias de la
ciudad de Piura 2013. El disefio de la investigacion, es no experimental, ya que en este
disefio se observan los fendmenos tal y como se dan el contexto natural, es de corte
transversal porque que se mide a la vez la prevalencia de la exposicién y del efecto en una
muestra poblacional en un solo momento temporal; es decir, permite estimar la magnitud y
caracteristicas de las variables en un momento dado (afio 2013).

La poblacion de la investigacion esta conformada por 46 personas de las cuales 18 son
empresarios 28 colaboradores de la ciudad de Piura, por lo tanto es una poblacion finita.
Asi para estudiar a la variable formalizacién se acudira a fuentes primarias de informacion
como son los propietarios y trabajadores de las MYPES bajo estudio. Mientras que para el
estudio de la variable gestion de calidad sélo se acudira a los propietarios de las MYPES,
antes mencionadas.

Se identifico el objetivo general conocer los factores que influyen en la gestion de calidad
y la formalizacién un 70% donde los propietarios manifestaron estar convencidos que una
buena gestion de calidad si genera el éxito en la empresa, y estar correctamente
formalizados mejora la productividad y calidad de servicio. Respecto a los objetivos
especificos, se han enfocado en conocer los beneficios de una buena gestion de calidad y
determinar los factores que influyen en la formalizacion, donde se pudo conocer que 70%
opina que la formalizaciébn mejora la produccion, el 74% trabaja en la aplicacion de

métodos de evaluacion y estrategias de liderazgo, el 540% trabajan con mecanismos que
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garantizan la calidad de una gestion, es muy saludable saber que la mayoria de las
MYPES, 65% realizan mediciones del desempefio de los procesos de calidad.

Las MYPES juega un papel prominente en el desarrollo social y econdmico de nuestro
pais, al ser la mayor fuente generadora de empleo y agente dinamizador del mercado. En
un pais, donde la falta de empleo es uno de los problemas mas serios, resulta
imprescindible reflexionar sobre cual es el rol promotor que le corresponde al Estado. Las
MYPES son un segmento importante en la generacion de empleo, es asi que mas del 80%
de la poblacién econémicamente activa se encuentra trabajando y generan cerca del 45%
del producto bruto interno (PBI).

De acuerdo a la tabla y grafico 2. La calidad de servicio no se logra de un dia para otro,
hay que dedicarle tiempo y constancia. Debemos conocer el producto o servicio que
estamos vendiendo, para proyectarle al cliente seguridad en nuestra empresa. Hay que
tener en cuenta que al cliente no le interesan los problemas que ocurren en la organizacion,
ni lo poco o mucho que se trabaja; lo Gnico que realmente le interesa al cliente es recibir un
buen servicio.

De acuerdo a la tabla y grafico 10. Los métodos se basan en mejora de la calidad, lo que
implica mejorar permanentemente la eficacia y eficiencia de la organizacién y de sus
actividades y estar siempre muy atento a las necesidades del cliente y a sus quejas o
muestras de insatisfaccion, implementacion de medidas que permitan darles solucion, plan
de respuestas. Tomas de acciones correctivas para evitar que los problemas se repitan. El
trabajo coordinado permitira descubrir fuentes de errores y fallas y, consecuentemente
tomar medidas correctivas.

De acuerdo a la tabla y grafico 11. A través de la formalizacion el empresario puede

acceder a los diferentes servicios que promueven su competitividad, sostenibilidad y
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rentabilidad, lo que le permite insertarse en nuevos mercados y relacionarse con otras
empresas que forman parte de los diferentes eslabones de las cadenas productivas.

De acuerdo a la tabla y grafico 12. El Gnico camino para que un negocio pueda crecer y
aumentar su rentabilidad (o sus utilidades) es aumentando su productividad. Y el
instrumento fundamental que origina una mayor productividad es la utilizacién de
métodos, el estudio de tiempos y un sistema de pago de salarios. A través de la
formalizacion el empresario puede acceder a los diferentes servicios que promueven su
competitividad, sostenibilidad y rentabilidad, lo que le permite insertarse en nuevos
mercados Yy relacionarse con otras empresas que forman parte de los diferentes eslabones
de las cadenas productivas. De acuerdo a la tabla y gréafico 13. Formalizar una empresa es
dotarla de las herramientas minimas que requiere para su constitucién, operacion y
funcionamiento en una actividad econdmica determinada. Es acompafarla por el camino
de la legalidad, la ética, la libre competencia, la responsabilidad social y la preservacion
del medio ambiente para mejorar su sostenibilidad en el tiempo y la competitividad
empresarial, creando un entorno apto y favorable para la inversién productiva, la
dignificacion de las condiciones laborales y la creacion de riqueza en la Ciudad.

De acuerdo a la tabla y grafico 14. La formalizacion representa la existencia de normas en
una organizacién. Su cumplimiento u observancia es una medida de su empleo. De todas
maneras si existen normas es para cumplirlas y si no se cumplen deberian modificarse o
eliminarse, de lo contrario se genera una ambiguedad inconveniente para la organizacion y
para el trabajador.

La mayoria de los microempresarios encuestados coincidieron en que la gestion de calidad
del rubro librerias si les genera beneficio siempre que la entendamos desde dos

dimensiones. La primera tienes que ver con el bien o producto en si mismo. Debe cumplir
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con cuatro requisitos: estar bien presentado, estar bien disefiado, ser durable, tener un buen
funcionamiento. El segundo nivel de calidad tiene que ver con proveer un buen servicio.
Los microempresarios objeto de la investigacion en su mayoria respondieron que para la
formalizacion de sus organizaciones se requiere complementar los factores de:
capacitacion; disminucion de las tasas; y una adecuada distribucion de las diferentes
actividades que se desarrollan.

Un alto porcentaje de los microempresarios encuestados manifestaron que integrandose a
la formalidad de su negocio tendrian venta como: Tendrads registrada legalmente la
propiedad de tu tienda, tus equipos y tus productos; acceder a préstamos y créditos en los
diferentes bancos, cajas o instituciones financieras; Tendras mayores posibilidades de
acceder a nuevos mercados, es decir expandirte como empresa si lo deseas; Poseer
mayores posibilidades de generar posicionamiento en el mercado al cual incursionas;
Tendras la posibilidad de pertenecer a asociaciones empresariales; comprar con factura y
acceder un crédito fiscal; participar en licitaciones publicas, es decir vender al estado o
caso contrario ser proveedor de empresas particulares.

Abanto (2014), en su tesis de Investigacion sobre Gestion de Calidad y Formalizacion de
las MYPES del sector comercio rubro — compra y venta de calzado en el centro comercial
“El Virrey” - Trujillo, afio 2013. La investigacion tuvo como objetivo general, determinar
y describir las principales caracteristicas en la gestion de calidad y formalizacion en las
Micro y Pequefias Empresas (MYPES) del sector comercio — rubro compra y venta de
calzado en el Centro Comercial “ El Virrey ” — Trujillo, afio 2013. Para su desarrollo se ha
utilizado el tipo de investigacion descriptivo , nivel cuantitativo, disefio no experimental —
transversal, y para el recojo de informacion se escogio en forma dirigida una muestra de 08
empresarios MYPES de una poblacion de 13 empresarios, a quienes se les aplico un

cuestionario de 17 preguntas debidamente estructuradas, aplicando la técnica de la
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encuesta. Los resultados obtenidos fueron los siguientes: Con respecto a la variable de
gestion de calidad, podemos decir que la totalidad de las MYPES comercializa productos
fabricados mediante procesos estandarizados de produccidn, y se reciben ayuda del estado
formalizarian su empresa, la mayoria para mejorar calidad la mayoria usan un plan
estratégico, servicios de pre y posventa con ayuda de las redes sociales, actualizan sus
modelos, segun los gustos y preferencias del cliente, evaluando el nivel de satisfaccion, uso
de las TIC en gestion empresarial para mejorar la calidad de su producto. Con respecto a la
formalizacion, podemos decir que la totalidad sus empresas son formales, mayoria tiene
acceso al credito financiero, han recibido asesoria de entidades publicas y/ privadas en la
formalizacion, aumenta los costos laborales, contribuye a la expansion en la
comercializacion de sus productos.

En el desarrollo de la presente investigacion se aplico la técnica de la encuesta. En el
recojo de la informacion de la investigacion se utilizd un cuestionario estructurado
mediante la Operacionalizacion de las variables el cual consta de 17 preguntas distribuidas
en tres partes: la primera son datos generales la cual contiene de 03 preguntas, la segunda
arte contiene 08 interrogantes sobre la gestion de calidad, la tercera parte consta de 06
interrogantes relacionadas con la formalizacion.

El 37.50% de los encuestados tiene secundaria completa, un 25% tiene superior
universitaria completa, otro 25% tiene superior universitaria no completa, y el 12.50 %
primaria completa.

El 62.50 % de los encuestados, si recibid asesoria de entidades publicas y/o privadas en la
formalizacion empresarial y el 37.50 % no recibio. El 75 % de los encuestados, opina que
la formalizacion si aumenta los costos laborales y el 25 % dice que no. La totalidad de los
encuestados, opina que si el estado concederia beneficio en la formalizacion de las

MYPES, si se formalizarian y el 0% no. El 75% de los encuestados manifiestan que la
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formalizacion, si contribuye a la expansion en la comercializacion del producto de su
empresa, el 25 % dice que no y el 0% a veces.

2.2 Bases Teoricas de la Investigacion

2.2.1. Gestion de calidad

Lo mas importante es que se le reconoce como quien agrego recalco el aspecto humano en
el campo de la calidad es de aqui donde surge los origenes estadisticos de la calidad total.
Para Juran la calidad puede tener varios significados, dos de los cuales son muy
importantes para la empresa, ya que estos sirven para planificar la calidad y la estrategia
empresarial. Por calidad Juran entiende la ausencia de deficiencias que pueden presentarse
como: retraso en las entregas, fallos durante los servicios, facturas incorrectas, cancelacion
de contratos de ventas, etc.

Calidad es adecuarse al uso. Presenta la trilogia de juran (de la calidad, control de calidad
y el mejoramiento de la calidad). Los tres procesos se relacionan entre si.

Todo comienza con la planificacion de la calidad. El objeto de planificar la calidad es
suministrar a las fuerzas operativas los medios para obtener productos que puedan
satisfacer las necesidades de los clientes.

Una vez que se ha completado la planificacion, el plan se pasa a las fuerzas operativas en
donde ocurre la produccién. Luego se analiza que cambios se le deben hacer al proceso
para obtener una mejor calidad.

En la planificacion de la calidad se desarrollan los productos y procesos necesarios para
satisfacer las necesidades de los clientes. La planificacion de la calidad se explica en el
siguiente diagrama de flujo.

Juran no hace énfasis en los problemas que pueden presentarse, sino en las herramientas
para cualquier tarea de una empresa y asi solucionarlos. Calidad Total es estar en forma

para el uso, desde los puntos de vista estructurales, sensoriales, orientados en el tiempo,
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comerciales y éticos en base a parametros de calidad de disefio, calidad de cumplimiento,
de habilidad, seguridad del producto y servicio en el campo. (Juran, 1904).

Japon buscaba reactivar su economia ya que esta quedé muy dafiada luego de la segunda
guerra mundial, por lo tanto estaban abiertos a varias opiniones para lograrlo. Es en esta
época cuando Deming llega a Japon y les instruye sobre la importancia de la calidad y
desarrolla el concepto de calidad total (TQM).

Los Catorce Puntos de Deming

Hacer constante el propdsito de mejorar la calidad.

Adoptar la nueva filosofia.

Terminar con la dependencia de la inspeccion masiva.

Terminar con la practica de decidir negocios en base al precio y no en base a la calidad.
Encontrar y resolver problemas para mejorar el sistema de produccion y servicios, de
manera constante y permanente.

Instituir métodos modernos de entrenamiento en el trabajo.

Instituir supervisién con modernos métodos estadisticos.

Expulsar de la organizacion el miedo.

Romper las barreras entre departamentos de apoyo y de linea.

Eliminar metas numéricas, carteles y frases publicitarias que piden aumentar la
productividad sin proporcionar métodos.

Eliminar estandares de trabajo que estipulen cantidad y no calidad.

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

Instituir un vigoroso programa de educacion y entrenamiento.

Crear una estructura en la alta administracion que impulse dia a dia los trece puntos

anteriores.
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Los Siete Pecados Mortales

Carencia de constancia en los propositos.

Enfatizar ganancias a corto plazo y dividendos inmediatos.

Evaluacion de rendimiento, calificacion de mérito o revision anual.

Movilidad de la administracion principal.

Manejar una compariia basado solamente en las figuras visibles.

Costos médicos excesivos.

Costos de garantia excesiva.

Lo cual es légico teniendo en cuenta que es matematico y tratard siempre de cerrar las
tolerancias de los procesos buscando una mayor uniformidad del proceso. (Deming, 1986).
Calidad total

Crosby es un pensador que desarrollé el tema de la calidad en afios muy recientes. Sus
estudios se enfocan en prevenir y evitar la inspeccion se busca que el cliente salga
satisfecho al cumplir ciertos requisitos desde la primera vez y todas las veces que el cliente
realice transacciones con una empresa. En 1979 se crea la fundacién Philip Associates 1l
Inc. la cual se le considera una firma lider en consultorias acerca de la calidad. Se basan en
la creencia de que la calidad puede ser medida y utilizada para mejorar los resultados
empresariales, por esto se le considera una herramienta muy Gtil para competir en un
Crosby tiene el pensamiento que la calidad es gratis, es suplir los requerimientos de un
cliente, al lograr cumplir con estos logramos Cero Defectos. En las empresas donde no se
contempla la calidad los desperdicios y esfuerzos de mas pueden llegar del 20% al 40% de
la produccion.

Calidad Total es el cumplimiento de los requerimientos, donde el sistema es la prevencion,

el estandar es cero defectos y la medida es el precio del incumplimiento. (Crosby, 1979).
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Diagramas de causa y efecto

La mayor contribucién de Ishikawa fue simplificar los métodos estadisticos utilizados para
control de calidad en la industria a nivel general. A nivel técnico su trabajo enfatizé la
buena recoleccion de datos y elaborar una buena presentacion, también utilizd los
diagramas de Pareto para priorizar las mejorias de calidad, tambiéen que los diagramas de
Ishikawa, diagramas de Pescado o diagramas de Causa y Efecto.

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

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

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

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

Es necesario remover las raices y no los sintomas de los problemas.

El control de calidad es responsabilidad de toda la organizacion.

No se deben confundir los medios con los objetivos.

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

Calidad

Plantea como definicion de calidad "aptitud para el uso o proposito”. Mas tarde Juran
aporta ya no una sino dos definiciones de calidad, una que se refiere al producto “calidad
es el conjunto de caracteristicas de un producto que satisfacen las necesidades de los

clientes y en consecuencia hacen satisfactorio el producto” que coincide con la anterior en
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su conclusion y otra que se refiere a la organizacion “la calidad consiste en no tener
deficiencias”. No hay la menor duda de que para obtener calidad es preciso tener una
organizacion que trabaje con calidad. (Juran, 1983).

Su definicion de calidad es “conformidad a los requerimientos” y afiade que solo puede ser
medida por el costo de la no conformidad. Esta definicion de esta limitada ya que depende
de los requerimientos que se hayan considerado, si son los de los clientes o los de los
productores, por lo que: puntualiza que calidad es “entregar a los clientes y a nuestros
compaifieros de trabajo productos y servicios sin defectos y hacerlo a tiempo”. En este
caso, considera dos tipos de clientes los internos y externos e involucra en la definicién su
filosofia de producir con cero defectos. (Crosby, 1979).

Plantea que la calidad se alcanza al "desarrollar la fabricacion, administracion y
distribucion a bajo costo de productos y servicios que el cliente quiera o necesite".

Este autor en su definicidn hace referencia a la necesidad de observar la calidad del trabajo
y desarrollar un sistema adecuado para obtenerla.

Define la calidad como "la resultante de una combinacion de caracteristicas de ingenieria y
de fabricacion determinantes del grado de satisfaccion que el producto proporcione al
consumidor durante su uso ", mas tarde Feigenbaum plantea que calidad es " un sistema
eficaz para integrar los esfuerzos de mejora de la gestion de los distintos grupos de la
organizacion para proporcionar  productos y servicios a niveles que permitan la
satisfaccion del cliente™.

La calidad es "el conjunto de propiedades o caracteristicas que definen su aptitud para
satisfacer necesidades establecidas". La filosofia de Yamaguchi (1989) esta basada en que
el objetivo principal de las actividades productivas radica en la elevacion de la

productividad, es decir con el valor minimo de input, alcanzar el valor maximo de output.
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Esto se logra, en primer lugar, con la mecanizaciéon y la automatizacion, el llamado
hardware; y en segundo lugar apoderandose de la técnica del control de la calidad, el
Ilamado software.

Gestion

Son las actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion. Gestion de la
Calidad son las actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo
relativo a la calidad. La direccion y control en lo relativo a la calidad generalmente
incluye el establecimiento de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, la
planificacion de la calidad, el control de la calidad, el mejoramiento de la calidad vy el
aseguramiento de la calidad.

Politica de la Calidad son intenciones globales y orientaciones de una organizacion,
relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por su maxima direccion.
Generalmente la politica de la calidad es coherente con la politica global de la organizacion
y proporciona un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la calidad.
Obijetivos de la calidad es algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad.
Generalmente se basan en la politica de la calidad de la organizacion y se especifican para
los niveles y funciones pertinentes de la misma.

Mejora continua es la actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los
requisitos. Es el proceso mediante el cual se establecen los objetivos y se identifican
oportunidades para la mejora es un proceso continuo a través del uso de los hallazgos de la
auditoria, las conclusiones de la auditoria, el andlisis de los datos, la revision por la
direccion u otros medios y generalmente conduce a la accion correctiva y preventiva.
Auditoria es el proceso sistematico independiente y documentado para obtener evidencias
de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extension en que

se cumplen los criterios de auditoria.
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Aseguramiento de la Calidad es la parte de la gestion de la calidad orientada a
proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos de la calidad.

Sistema es el conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactuan.

Sistema de Gestion es el sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr
dichos objetivos. Un sistema de gestion de una organizacion podria incluir diferentes
sistemas de gestion, tales como un sistema de gestion de calidad, un sistema de gestion
financiera o un sistema de gestion ambiental.

Basada en el producto: La calidad viene definida por la cantidad en la que un atributo
deseable esta presente en un producto o servicio. EI consumidor, generalmente, entiende
gue cuanto mas caro es el producto, mas cantidad de atributo esta presente en el producto;
por ello, a veces, se confunde calidad con precio. La debilidad de este enfoque esta en que
la definicion del atributo al que nos referimos, puede no depender de un estandar externo,
al ser diferente la valoracion que hacen las personas acerca de dicho atributo.

Basado en el usuario: La calidad viene determinada por lo que el consumidor desea. En
este contexto la calidad se define como “lo que mejor se ajusta al uso que se pretende dar
con el producto o servicio”. En esta relacion entre el proposito del producto o servicio y su
calidad, la debilidad reside en que diferentes personas o grupos sociales pueden tener
diferentes deseos y necesidades y, por tanto, distintos estandares de calidad.

Basado en el valor: La calidad como relacion entre la utilidad o satisfaccion con el
producto o servicio y su precio. Bajo esta perspectiva, un producto es de més calidad con
respecto a sus competidores, si tiene un precio mas bajo, o si por el mismo precio nos
ofrece mayor utilidad o satisfaccion. Este enfoque de la calidad determina que el gestor
establezca un equilibrio entre las caracteristicas del producto o servicio y el coste de su

produccion.
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Basado en la produccion: La calidad se define como conformidad a las especificaciones
determinadas para la manufactura o realizacion de un producto o servicio. La organizacion
asegura que su producto o servicio siempre es el mismo. En este enfoque la calidad se
define como “el grado de conformidad a las especificaciones”. La debilidad de este
concepto reside en que dichas especificaciones pueden no tener un significado evidente
para el consumidor. (Garvin, 1988).

Kaoru Ishikawa se habia vinculado, en 1949, a la UCIJ (Union de Cientificos e Ingenieros
Japoneses) y empezé a estudiar los métodos estadisticos y el control de la calidad que se
estaban aplicando en EE.UU. Las razones que hicieron que Ishikawa se uniera a esta
organizacion fueron las siguientes:

Los ingenieros tenian que conocer de memoria los métodos estadisticos y como utilizarlos.
Como Japén no tenia abundancia de recursos naturales, sino que debia importarlos, era
necesario que ampliara sus exportaciones produciendo productos de alta calidad y bajo
coste. Considerd también que la aplicacién del control de la calidad, podria lograr la
revitalizacion de la industria y efectuar una revolucion conceptual de la gestion. Ishikawa
trabajo durante mucho tiempo en la aplicacion de la gestion de la calidad en la direccién y
en los niveles intermedios, y también vio la necesidad de involucrar a los operarios y, en
1962, desarrolld los “circulos de calidad”, cuyo objetivo es obtener mejoras en el seno de
la organizacion, aunque, ademas, cumplen otras dos funciones:

Joseph M. Juran visito por primera vez Japén en 1954, y convirtié el Control Estadistico de
la Calidad en un instrumento de la alta direccion; dictd varios seminarios a gestores
intermedios y altos de distintas empresas japonesas, produciéndose, desde ese momento,
un cambio sustancial en las actividades del control de calidad en Japon.

Armand V. Feigenbaum fue el creador del concepto de Control Total de la Calidad (CTC),

(3

al cual define como “un sistema eficaz para integrar los esfuerzos en el desarrollo y
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mantenimiento de la calidad, realizados por los diversos grupos de la organizacion, de
modo que sea posible producir bienes y servicios a los niveles mas econémicos, y que sean
compatibles con la plena satisfaccion de los clientes” Una vez de acuerdo en que la
calidad en una organizacion era tarea de todos, se corria el peligro de que se convirtiera en
tarea de nadie; entonces, Feigenbaum sugirio que el control total de la calidad se
convirtiera en una funcién gerencial bien organizada, cuya Unica area de especializacion
seria la calidad de los productos, y cuya Unica area de operaciones deberia ser el control de
la calidad. A partir de este momento nacieron los Departamentos de Control de la Calidad.
Afos mas tarde, Ishikawa retomé el concepto de Feigenbaum de Control Total de la
Calidad, y lo adapto a la realidad japonesa, llamandolo “control de calidad en toda la
empresa”, lo que significa que toda persona de la empresa debe estudiar, participar y
practicar el control de la calidad. (Feigenbaum, 1971).

Philip B. Crosby, desarrollé toda una teoria basada en la idea de que lo que cuesta dinero
es la “no calidad”, el no hacer las cosas bien desde la primera vez. Comparti6 con Ishikawa
la idea de que la calidad es la oportunidad y la obligacion de los dirigentes de la
organizacion; y para lograr el compromiso de la alta direccién, desarroll6 como
instrumento el “cuadro de madurez” que permite realizar un diagnostico y posibilita saber
qué acciones se deben desarrollar. (Crosby, 1987).

Concepto de calidad segun diversos autores

Segun Deming la calidad es “un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo coste,
adecuado a las necesidades del mercado”. El autor indica que el principal objetivo de la
empresa debe ser permanecer en el mercado, proteger la inversion, ganar dividendos y
asegurar los empleos. Para alcanzar este objetivo el camino a seguir es la calidad. La

manera de conseguir una mayor calidad es mejorando el producto y la adecuacion del
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servicio a las especificaciones para reducir la variabilidad en el disefio de los procesos
productivos. (Deming, 1989).

Reeves y Bednar revisaron el concepto de calidad concluyendo que no existe una
definicion universal y global de las mismas sino basicamente cuatro tipos de definicion:
Calidad como excelencia: en este caso se define como “lo mejor” en sentido absoluto. Esta
definicion es demasiado abstracta y confusa ya que no orienta a la organizacion hacia
donde debe llevar su gestion. Cabria que los responsables de la organizacion definiesen el
concepto de excelencia aun con el riesgo de no ser igual a la concepcién que tendrian los
clientes.

Calidad como valor

En este caso se segmenta el concepto segun el tipo de cliente. Calidad es lo mejor para
cada tipo de consumidor. Sostiene que la calidad de un producto no puede ser considerada
sin incluir su coste y que, ademas, la calidad del mismo se juzga segin su precio.
(Feigenbaum, 1951).

Calidad como ajuste a las especificaciones: este concepto surge desde la calidad industrial
en la que el producto final debe ajustarse a un patron pre establecido. La calidad significa
asegurar que el producto final es tal como se ha determinado seria, esto es, en base a unas
especificaciones previas. A partir de este concepto surge el control estadistico de la
produccion.

Calidad como respuesta a las expectativas de los clientes: esta definicion surge del auge de
los servicios y la medicion de su calidad. Bajo esta premisa se centra el concepto de
calidad en la percepcion que tiene el cliente. La principal aportacion es que se reconoce la
importancia de los deseos de los consumidores a la hora de determinar los parametros que

determinan la calidad de un producto o servicio. (Reeves & Bednar, 1994).
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Para Genichi Taguchi la calidad es algo que esté siendo disefiado dentro del producto para
hacer que este sea fuerte e inmune a los factores incontrolables ambientales en la fase de
fabricacion, dando por resultado, que la calidad consiste en la reduccion de la variacion en
un producto. (Taguchi, 1975).

Define la calidad como la “conformidad con los requerimientos o especificaciones
establecidos por el cliente” y, por tanto, “la no conformidad detectada es la ausencia de
calidad”. La idea de calidad como cero defectos”, es decir, como producto sin ninguna
deficiencia, es habitual en la literatura sobre calidad.

Esta acepcion tiene su origen en el &mbito industrial y es un concepto de calidad basado en
el producto. El disefio y los requerimientos técnicos del producto, en ocasiones, son
establecidos explicitamente por el cliente. La ventaja de este concepto es la facilidad de
medicion, pues los objetivos de calidad se pueden fijar sencillamente en términos de
conformidad o no con las especificaciones. (Croshy, 1979).

Gestion Estratégica de la Calidad Total

Ser una alternativa metodoldgica, un esquema mental de razonamiento, para la evolucion
progresiva hacia la cultura de la calidad total en la empresa; ofrecer una perspectiva
humanista respecto a la gestion de la calidad, ya que convierte a los empleados no solo en
los auténticos actores que contribuyen con sus aptitudes y actitudes a la gestion de la
calidad, sino también en agentes pasivos que deben ver satisfechas sus expectativas
personales, sociales y laborales; enfatizar las palabras gestion y total al ser la calidad no
algo que una organizacion hace sino la forma en que la organizacion hace todas las cosas.
Adoptar un enfoque preventivo que permita eliminar algunos de los problemas de los
procesos de implantacion, como por ejemplo, la existencia de conflictos entre la cultura de
la calidad y la cultura existente en la empresa.

La teoria econdémica del comportamiento esta construida sobre las siguientes hipotesis:
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Un concepto de empresa como coalicion de participantes, ligado a la premisa de que la
organizacion debe tener una naturaleza cooperativa para sobrevivir. La organizacion esta
formada por diversos grupos, cada uno con objetivos propios. Los participes seguiran en
ellas mientras las recompensas que reciban compensen sus aportes. La nocion neoclasica
que reducia la empresa al empresario queda anulada por una vision global y amplia de
todos los participantes; sustitucion del objetivo de maximizacion de utilidades por un
conjunto de objetivos (individuales, grupales y organizacionales) que se estructuran en un
objetivo general o fin Gltimo de la empresa que se subdivide en sub objetivos.

El sistema de objetivos es el resultado de un proceso de negociacion entre los grupos de
interés que integran la coalicion, determinando la correlacién de fuerzas entre los grupos
qgue componen la organizacion. Ello puede provocar la existencia de un permanente
conflicto de objetivos entre los grupos de interés, por ello se descarta la existencia de una
regla de optimizacion gue constituya una solucion completa a los problemas y conflictos,
pensandose mas bien en soluciones satisfactorias; un comportamiento de racionalidad
limitada, rechazandose la hipotesis de racionalidad absoluta del sujeto decisor, por las
limitaciones que imponen las motivaciones, la percepcién del entorno y la capacidad para
manejar todas las alternativas factibles.

Teniendo en cuenta que la calidad debe ser gestionada en el sentido que debe abarcar a
todos los miembros de la empresa, es importante entender que la Calidad Total implica una
filosofia de trabajo y un camino hacia la excelencia. En este sentido, la Calidad Total es un
paradigma o modelo de gestion que persigue centrar la estrategia de la empresa en dar al
cliente lo que necesita y cuando lo necesita, con un precio competitivo y de la manera mas
eficaz posible. La implementacion de la Calidad Total implica, entonces, “una gestion a
medio y largo plazo que apoya la supervivencia y el éxito de las compafiias que saben

aplicarla integramente.
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En un mercado cada vez mas competitivo, es una de las Unicas alternativas para muchas
empresas. Ademas, la Calidad Total exige un cambio en la gestion de la empresa centrada
en el cliente, en el personal y en el progreso continuo basado en criterios de rentabilidad
del negocio. Para ello, la Calidad Total se despliega a partir de una decision de la direccion
de la empresa, que debera conseguir un compromiso de todas las personas; se aprende
mediante la formacion, y se construye y se gestiona a través de su planificacion,
implantacion y desarrollo, seguimiento y mejora”. (Ruiz, 2004).

La implementacion de una cultura de calidad total obliga a desarrollar adaptaciones y
cambios filosoficos, estructurales y de estilos de liderazgo en la alta gerencia. Para ello, el
primer requisito a considerar sera la implicacion total de sus lideres y que éstos estén
comprometidos con los objetivos de la organizacion. (Barbosa, 1993).

No basta con declaraciones de intenciones, sino que hace falta involucrarse en el proceso
de mejora y participar activamente en las actividades. Los directivos deben de recibir la
formacion adecuada para poder dominar y saber en qué se comprometen. Los lideres son
los responsables de trasmitir a toda la organizacion la vision de la calidad, e ilusionar e
implicar a todos sus miembros; para ello, tienen que tener una vision muy clara de lo que
se quiere conseguir. Tienen que favorecer la participacion, delegando responsabilidades.
No se debe de ejercer un control rigido sobre los trabajadores. Estos deben de saber lo que
la empresa espera de ellos para lo cual deben de disponer de los medios que les sean
precisos y la autoridad suficiente, asi se depositara la confianza en los trabajadores y se
podra valorar su capacidad. (Castro, 2000).

La calidad tiene que ser planeada en un enfoque orientado hacia la excelencia, en lugar del

enfoque tradicional orientado hacia los fallos. (Feigenbaum, 1961).
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La calidad empieza y termina por la capacitacion. La calidad revela lo mejor de cada
empleado. El control de la calidad que no muestra resultados no es control. (Ishikawa,
1994).

La calidad es establecer y delegar las politicas de calidad, requiere un sistema

Definir una politica de calidad sélida, junto con la estructura y las facilidades para ponerla
en préactica. Toda organizacion necesita un marco de referencia definido que incluya una
filosofia, guia, valores y creencias fundamentales y un propdsito combinado con la
declaracion de la mision. (Oakland, 1993).

Propone la creacion de sistemas poka-joke (a prueba de errores) que consiste en la creacién
de elementos que detecten los defectos de la produccion. Propone el concepto de
inspeccion en la fuente para detectar a tiempo los errores. (Shingo, 1981).

Los productos deben ser atractivos al cliente ofreciendo mejores productos que la
competencia. La calidad se debe definir en forma monetaria por medio de la funcion de
pérdida, donde a mayor variacion de una especificacion con respecto al valor nominal,
mayor es la pérdida monetaria transferida al consumidor. (Taguchi, 1979).

Las tareas del grupo de alta direccion seran: definir la vision, mision y la estrategia del
negocio que incluira los objetivos de calidad; determinar los procesos claves cuya calidad
debe de ser mejorada; comunicar los objetivos de calidad y comprometerse en su logro,
liberar los recursos necesarios y potenciar a los lideres de los grupos de mejora; apoyar
para superar las barreras organizacionales; evaluar el avance del proyecto, y reconocer y
recompensar. (Navarro, 1998).

La calidad total no es en ningun caso incompatible con la reingenieria de procesos, todo lo
contrario, pues la reingenieria de procesos es un paso mas dentro de los conceptos de
calidad total. La reingenieria de procesos es un enfoque de gestion que tiene como objetivo

la obtencién simultanea en los procesos de una organizacion de mejoras radicales en
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costes, plazos y calidad. Consiste en un cambio radical en el disefio de los procesos de las
organizaciones para alcanzar mejoras drasticas. (Hammer & Champy, 1993).

La amplia difusion del término calidad ha provocado, como ha ocurrido con tantos otros
términos, la transformacion de su significado, atribuyéndosele tantos matices que se ha
convertido en una expresion que encierra sentidos multiples o diversos. Existen multitud
de definiciones, a menudo no excluyentes, debido al caracter subjetivo del término calidad.
Por tanto, podemos considerar la calidad como un concepto relativo que puede ser definido
desde una perspectiva multidimensional. (Medina, 1999).

El diccionario de la lengua espafiola8 define la calidad como “la propiedad o conjunto de
propiedades inherentes a una cosa, que permiten juzgar su valor”. El mismo diccionario la
define, también, en sentido absoluto, como la “superioridad o excelencia”. (RAE, 2001).
Define la calidad como la “conformidad con los requerimientos o especificaciones
establecidos por el cliente”10 y, por tanto, “la no conformidad detectada es la ausencia de
calidad”. La idea de calidad como cero defectos”, es decir, como producto sin ninguna
deficiencia, es habitual en la literatura sobre calidad.

Juran desarrolla el concepto de calidad como “la aptitud o adecuacion para el uso previsto”
y considera que “el consumidor es la pieza mas importante de la linea de produccion. La
calidad se debe orientar a las necesidades del consumidor, presente y futuro”. (Juran,
1982).

Esta acepcion, aunque también podria aplicarse al caso de los productos tangibles, se dirige
fundamentalmente al sector servicios12. Como veremos mas adelante, un inconveniente de
esta perspectiva radica en la dificultad de medir las expectativas. (Zeithaml, 1993).

La definicion de calidad propuesta por la Sociedad Americana para el Control de la

Calidad es también aceptada ampliamente: “la calidad es el conjunto de aspectos y

31



caracteristicas de un producto o servicio que guardan relacion con su capacidad para
satisfacer las necesidades expresadas o latentes de los clientes” (ASQC, 2009).

Como se ha podido constatar, todas estas definiciones se centran claramente en el cliente y
sus necesidades. Los clientes tienen un conjunto de necesidades, requisitos y expectativas,
proporcionando la empresa calidad cuando su producto o servicio iguala o supera sus
expectativas.

En efecto, como sefialabamos al inicio del capitulo, en la literatura reciente se ha
reflexionado sobre el hecho de que la orientacion al mercado, como implantacion de la
filosofia de marketing, y la gestién de la calidad pueden considerarse como filosofias o
culturas de gestién complementarias.

El segundo enfoque de gestion de la calidad que vamos a tratar en este trabajo es el de
gestion de la calidad total, que hemos definido anteriormente. Este enfoque proporciona
una vision mas global que el anterior y mas orientada a los aspectos humanos y hacia la
mejora de los procesos de direccion en las organizaciones. Como sefialan el paradigma de
la calidad total “pretende ser un modelo integral de direccion de empresas, que resuelve,
coordina e integra, los diferentes aspectos y funciones de la empresa, asi como a sus
personas, con una finalidad comun: conseguir la calidad total de todas sus actividades para
que el producto o servicio por ellas generado sea, también, de calidad total”. (Maqueda &
Llaguno, 1995).

La mejora continua significa examinar constantemente las técnicas y los procesos
administrativos en busqueda de los mejores métodos. En el modelo de gestion de la calidad
total la idea de mejora se aplica a todos los niveles de la organizacion. La mejora continua
siempre va orientada a realizar cambios en la organizacion para remover los obstaculos que

se interponen en el camino hacia la calidad. (Deming, 1989).
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El enfoque de gestion de la calidad total

El compromiso y participacion de los empleados. Requiere también de la implicacion,
participacion y compromiso de todos los miembros de la organizacion. Se considera a las
personas que trabajan en la empresa como inversores que aportan a la empresa una serie de
conocimientos y habilidades personales que inciden directamente en los resultados
obtenidos por la organizacion. EI compromiso y la sensacién de pertenencia a la
organizacion son fundamentales para conseguir los resultados deseados.

La gestion de procesos

Para comprender y transformar el funcionamiento ordinario de la organizacién, el modelo
de gestidn de calidad total presta una atencion preferente a los procesos que se dan en la
empresa Yy, en definitiva, a la cadena de valor que, en una sucesion de proveedores y
clientes, termina en el cliente final. Sefiala que “para reinventar un proceso de manera
adecuada hay que valorar el proceso desde la perspectiva del consumidor”. Desde la
gestion de la calidad se alerta permanentemente del riesgo de que la especializacion y la
departamentalizacion funcionales se conviertan en un obstaculo que impida el flujo y la
sinergia de los procesos que afiaden valor y que desembocan en los clientes y en su
satisfaccion. Por eso se pone énfasis en considerar los procesos, describirlos, analizarlos, y
simplificarlos, o incluso, como decia. (Gibbs, 1997).

El Mejoramiento Continuo

Es un proceso que describe muy bien lo que es la esencia de la calidad y refleja lo que las
empresas necesitan hacer si quieren ser competitivas a lo largo del tiempo. La importancia
del Mejoramiento Continuo radica en que con su aplicacion se puede contribuir a mejorar
las debilidades y afianzar las fortalezas de la empresa. A través del mejoramiento continuo
se logra ser méas productivos y competitivos en el mercado al cual pertenece la

organizacion, por otra parte las organizaciones deben analizar los procesos utilizados, de
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manera tal que si existe algun inconveniente pueda mejorarse o corregirse; como resultado
de la aplicacion de esta técnica puede ser que las organizaciones crezcan dentro del
mercado y hasta lleguen a ser lideres.

2.2.2. Formalizacion

Fue uno de los primeros autores que hizo hincapié en la importancia del establecimiento de
reglas y procedimientos formalizados en una organizacion. Relaciond esa formalizacion
con otras caracteristicas estructurales como la centralizacion del poder y la
profesionalizacion de los miembros de una organizacion. En las burocracias, al existir una
formalizacion de las tareas, deberes y derechos de los puestos, habia un grado importante
de impersonalidad. Hecho que produce un descenso de la satisfaccién y moral laboral, pero
incrementa en determinadas circunstancias la eficacia de la organizacion. (Weber, 1947).
Afirman que la dimension estructural de formalizacion incluye:

Roles (el grado en que las posiciones en la organizacion estan concretamente definidas, la
presencia o ausencia de descripciones escritas de los trabajos).

Las relaciones de autoridad (el grado en que la estructura de la autoridad esta formalizadas
claras definiciones de la jerarquia de autoridad, extension en que la estructura de autoridad
estd formalizada por escrito; las comunicaciones (énfasis en las instrucciones escritas,
énfasis en la utilizacion de los canales formalmente establecidos en el proceso de la
comunicacion).

Formalizacion de caracter operativo

Se refiere a la formalizacion de reglas y procedimientos relativos al trabajo, que tratan de
controlar ese trabajo en su proceso y en sus resultados. Trata de controlar Unicamente las

operaciones productivas.
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Formalizacion de caracter regulativo, se refiere a la formalizacién del funcionamiento
interno de la propia organizacion en su conjunto, determinando las normas de los sistemas
de comunicacion, compensacion, promocion, etc.

Formalizacién que establece un control sobre el funcionamiento de la organizacién en su
conjunto.

La distincion entre reglas operativas y reguladoras es importante en el analisis de las
organizaciones profesionales, pues los miembros de estas organizaciones, por Ssus
peculiares caracteristicas, suelen rechazar el establecimiento por parte de la organizacién
de reglas y procedimientos operativos, pero si aceptan de buen grado un sistema de reglas
de funcionamiento general que preserven sus derechos de la arbitrariedad de la direccion.
Hecho que ocurre pues los profesionales se ocupan con materias primas y tecnologias lo
suficientemente complejas para que no resulten faciles y eficazmente regulables los
procedimientos de su trabajo. El sistema de control establecido consiste en un proceso de
educacion y entrenamiento amplio mediante supervision. Se trata de reglas y
procedimientos establecidos externamente al propio sujeto que pueden producir baja
satisfaccion pero que resultan un sistema de control mas eficaz y rdpido que la
internalizacion. En la realidad ocurren siempre conjuntamente ambos procedimientos
aunque en proporciones muy diversas segun los casos.

En América Latina también se dio una transicion de las sociedades agricolas a las
sociedades capitalistas, pero a diferencia de las naciones industrializadas, dicha transicion
no trajo consigo un aumento relativo tan significante del trabajo asalariado sino que este
dejo de formarse y, por el contrario empieza a crecer un gran segmento de la poblacion
economicamente activa que no tenia una relacion laboral estable con un patron.

Como puede observarse, esta dualidad del mercado de trabajo supone una jerarquia en la

cual el sector formal subordina al sector informal, es decir, se considera al primero como
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un sector en donde estan los mejores empleos y al segundo como un sector marginal en el
cual se ubica gran parte de la fuerza, luego entonces, el exceso de esta mano de obra
intentara ingresar al sector formal y al no lograrlo se ird convirtiendo en un ejército
industrial de reserva de este. (Pries, 1992).

De acuerdo con el Banco Mundial, la informalidad empresarial en el Peru se basa en el
rechazo o carencia de tres elementos basicos: la licencia de funcionamiento y permisos, el
pago de impuestos y el registro de trabajadores en planilla. Es por ello que el rol de las
entidades como la SUNAT, los municipios, Defensa Civil o el Ministerio del Trabajo es de
vital importancia para afrontar tales problematicas.

Es el cumplimiento de las disposiciones del Estado para el adecuado inicio de una
actividad empresarial. El cual brinda a una empresa el acceso a la comunidad empresarial,
lo que representa una carta de presentacion frente a clientes, entidades financieras,
proveedores e inversionistas; permite el desarrollo de un negocio tranquilo, sin
indemnizaciones ni sanciones, pues los empleados cuentan con garantias laborales;
favorece el acceso a mercados internacionales y beneficiarse asi de tratados de libre
comercio y productos del exterior; acceso a capacitaciones gratuitas, fondos de
financiacion y ruedas de negocios nacionales e internacionales; y mayores posibilidades de
obtener créditos y productos bancarios con menores tasas de interés. (Sanchez, 2010).
2.2.3. Las MYPES
Marco Legal de las MYPES en el Peru
Base Legal
Decreto Supremo N° 007-2008- TR y su Reglamento Decreto Supremo N° 008-2008- TR.
Ley de Promocion y Formalizacion de la Micro y Pequefia Empresa

Art. 1.- Objeto de la Ley
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Esta ley tiene por objeto la promocion de la competitividad, formalizacién y desarrollo de
las micro y pequefias empresas para incrementar el empleo sostenible, su productividad y
rentabilidad, su contribucién al Producto Bruto Interno, la ampliacion del mercado interno
y las exportaciones, y su contribucion a la recaudacion tributaria.

Caracteristicas de las MYPES Formales

MYPE Segun Ventas

Segun el TUO de la Ley MYPE, se define a las microempresas como aquellas unidades
econdmicas con ventas anuales de hasta 150 UIT, en tanto que las pequefia empresa tiene
ventas anuales mayores a 150 UIT, hasta 1700 UIT.

MYPE Segun Numero de Trabajadores

Otra variable que caracteriza a las MYPES, es el nimero de trabajadores que emplean para
el desarrollo de la actividad empresarial. Segin esta variable es microempresa aquella
unidad econdémica que emplea de uno (1) hasta diez (10) trabajadores y es pequefia
empresa aquella que emplea de uno (1) hasta cien (100) trabajadores inclusive.

MYPE Segun Organizacion Empresarial

Las empresas para el desarrollo de su actividad empresarial, adoptan una forma de
organizacion, sea como persona natural o persona juridica, ello depende de la actividad
econdmica a la que se dedicard, al capital, al nimero de personas que invierten en la
empresa, al mercado o publico objetivo del nuevo negocio, etc. La autoridad tributaria
(SUNAT) recoge esta informacion y la clasifica por tipo de contribuyente.

Persona Natural

Es la denominacion legal que el Cédigo Civil otorga a los individuos capaces de adquirir
derechos, deberes y obligaciones. Al constituir una empresa como Persona Natural (con
negocio), la persona asume a titulo personal todos los derechos y obligaciones de la

empresa, lo que implica que la persona asume la responsabilidad y garantiza con todo el
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patrimonio que posea (los bienes que se encuentre a su nombre), las deudas u obligaciones
que contrae la empresa.

Para la empresa, este tipo de organizacion representa bajos costos de entrada y salida del
mercado, se puede crear y liquidar facilmente, la constitucion de la empresa es sencillo y
rapido, no representa mayores tramites, la documentacion requerida es minima. La
propiedad del patrimonio, el control y la administracion de la empresa se encuentra
centralizada en una persona.

Desventajas

Tiene responsabilidad ilimitada, el duefio asume de forma ilimitada toda la responsabilidad
por las deudas u obligaciones que pueda contraer la empresa, garantiza las obligaciones de
la empresa ante terceros con sus bienes personales.

Acceso limitado a créditos financieros, por lo cual tiene fondeo de capital limitado a lo que
pueda aportar el duefio.

Persona Juridica

Tiene existencia legal pero no tiene existencia fisica y puede estar representada por una o
mas personas natural. (Ley N° 21621 Ley de la Empresa Individual de Responsabilidad
Limitada y Ley General de Sociedades N°26887).

Ventajas

Los duefios de la empresa tienen responsabilidad limitada, se asume la responsabilidad por
las deudas u obligaciones contraidas por la empresa, con los bienes, capital o patrimonio de
la empresa.

Existe mayor disponibilidad de capital, el cual puede ser aportado por los socios.

Hay mayor posibilidad de acceder a créditos financieros.
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Desventajas

Mayor costo de entrada de la empresa, se requiere mas tramites y requisitos, por
consiguiente tiene mayor dificultad al momento de constituirla.

Se exige llevar y presentar una mayor cantidad de documentos contables, lo que implica un
control tributario.

La propiedad, el control y la administracion pueden recaer en varios sSocios, que en
determinadas circunstancias puede dificultar la toma de decisiones.

Presenta una mayor cantidad de restricciones al momento de querer ampliar o reducir el
patrimonio de la empresa.

Presenta mayor dificultad para liquidar o disolver la empresa. Para la constitucién de una
empresa como Persona Juridica, él o los socios pueden elegir entre cuatro formas de
organizacion empresarial. Si elige organizarse de manera individual operard bajo la
modalidad de Empresa individual de responsabilidad limitada (E.I.R.L.). Si elige
organizarse de manera colectiva o social, puede adoptar cualquiera de las modalidades
siguientes:

Empresa Individual de Responsabilidad Limitada (E.l.R.L.)

Es una persona juridica de derecho privado.

Constituida por la voluntad de una sola persona (voluntad unipersonal).

El Capital de la empresa deberd estar integramente suscrito y pagado al momento de
constituirse la empresa.

La empresa tiene patrimonio propio (conjunto de bienes a su nombre), que es distinto al
patrimonio del titular o duefio. La responsabilidad de la empresa esta limitada a su
patrimonio. El titular del negocio no responde personalmente por las obligaciones de la

empresa.
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El titular sera solidariamente responsable con el gerente de los actos infractores de la Ley
practicados por su gerente. Siempre que consten en el Libro de Actas y no hayan sido
anulados.

Organos de la Empresa

El Titular, es el drgano maximo de la empresa que tiene a su cargo la decision de los
bienes y actividades.

La Gerencia, es designada por el titular, tiene a su cargo la administracion y representacion
de la empresa. El titular puede asumir el cargo de gerente, en cuyo caso asumira las
facultades, deberes y responsabilidades de ambos cargos y se le denominara: “Titular -
Gerente”.

Sociedad Comercial de Responsabilidad Limitada (S.C.R.L.)

Requiere de un minimo de dos socios y no puede exceder de veinte socios.

Los socios tienen preferencia para la adquisicion de las aportaciones.

El Capital Social estd integrado por las aportaciones de los socios. Al constituirse la
sociedad, el capital debe estar pagado en no menos del 25% de cada participacion.
Asimismo debe estar depositado en una entidad bancaria o financiera del sistema
financiero nacional a nombre de la sociedad. La responsabilidad de los socios, se encuentra
delimitada por el aporte efectuado, es decir, no responden personalmente o con su
patrimonio por las deudas u obligaciones de la empresa.

La voluntad de los socios que representen la mayoria del capital social regira la vida de la
sociedad. El estatuto determina la forma y manera como se expresa la voluntad de los
socios, pudiendo establecer cualquier medio que garantice su autenticidad. Es una

alternativa tipica para empresas familiares.
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Organos de la Empresa

Junta General de Socios, representa a todos los socios de la empresa (Es el 6rgano maximo
de la Empresa).

Gerente, es el encargado de la administracion y representacion de la sociedad.

Sub-gerente, reemplaza al Gerente en caso de ausencia.

Sociedad Anonima Cerrada (S.A.C.)

El nimero de accionistas no puede ser menor de dos y como maximo tendra 20 accionistas.
Se impone el derecho de adquisicién preferente por los socios, salvo que el estatuto
disponga lo contrario.

Se constituye por los fundadores al momento de otorgarse la escritura publica que contiene
el pacto social y el estatuto, en cuyo caso suscriben integramente las acciones.

El Capital Social esta representado por acciones nominativas y se conforma con los aportes
(en bienes y/o en efectivo) de los socios, quienes no responden personalmente por las
deudas sociales. Es una persona juridica de Responsabilidad Limitada.

Organos de la Empresa

Junta General de Accionistas.

Es el érgano supremo de la sociedad. Esta integrada por el total de socios que conforman la
empresa.

Gerente: es la persona en quien recae la representacion legal y de gestion de la sociedad. El
Gerente convoca a la junta de accionistas. Sub-gerente, reemplaza al Gerente en caso de
ausencia.

Directorio: el nombramiento de un Directorio por la Junta (ver S.A.C.) es facultativo (no es

obligatorio).
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Sociedad Anonima (S.A.)

Conformada por un ndmero minimo de 2 accionistas, no tiene un numero maximo de
accionistas. Es la modalidad ordinaria y la mas tradicional. Su nacimiento es voluntario
(usualmente surge de la voluntad de los futuros socios).

Como excepcion su nacimiento puede ser legal, puesto que hay casos en que la Ley
impone el modelo de la Sociedad Andnima, no pudiendo optarse por otro, por ejemplo para
la constitucion de bancos y sociedades agentes de bolsa).

Organos de la Empresa

Junta General de Accionistas. Es el érgano supremo de la sociedad, esta integrado por el
total de accionistas. Su actividad se encuentra limitada por el estatuto. Cada accion da
derecho a un voto. Directorio, érgano colegiado de existencia necesaria y obligatoria. Este
organo es elegido por la Junta General de Accionistas, conformada por un minimo de 3
personas. Los miembros del Directorio pueden ser socios.

Gerente, es nombrado por el Directorio. Es el representante legal y administrativo de la
empresa.

Sub-gerente, reemplaza al Gerente en caso de ausencia.

El Capital Social esta constituido por el aporte de los socios 0 accionistas.

Esta conformado por (1) bienes no dinerarios (muebles, equipos y maquinarias), (2)
bienes dinerarios (efectivo) y (3) bienes mixtos (dinerarios y no dinerarios). Estos bienes,
que constituyen el patrimonio social de la empresa, deben ser susceptibles de valorarse
econdémicamente y transferirse a la sociedad.

El Objetivo Social se establece como determinante para aquellos negocios u operaciones
licitas que circunscriben sus actividades. Es decir que describen detalladamente las
actividades que constituyen su objetivo social. En la descripcion se incluyen las

actividades relacionadas a sus fines. El objetivo social puede ser multiple, pero siempre
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esta referido a la actividad principal de la empresa. Las E.I.R.L., no pueden prestar servicio
de dotacion de personal de acuerdo al Art. 2° de la Ley 27626. Las consideraciones de
Capital Social y Objetivo Social corresponde a las empresas organizadas como: Sociedad
Comercial de Responsabilidad Limitada, Sociedad Andnima Cerrada y Sociedad andnima.
A partir de ahora las microempresas podran constituirse como persona juridica sin
necesidad de pagar el capital minimo suscrito. Solo sera necesario que los accionistas
declaren su voluntad de operar como una MYPE al momento del otorgamiento de la
escritura publica.

La formalizacién de las micros y pequefias empresas (MYPES) en el mercado nacional es
cada vez mayor, segun informd el Ministro de la Produccién, Jorge Villasante, a la
Agencia Peruana de Noticias (Andina) "... a julio del 2011 podriamos alcanzar sin
problemas la inscripcién de 150 mil empresas en el Registro Nacional de la Micro y
Pequefia Empresa (REMYPE)".Estas empresas pueden gozar de una serie de beneficios
estipulados en la Ley de Promocion de la Competitividad, Formalizacion y Desarrollo de la
MYPE y del Acceso al Empleo Decente (Ley MYPE). Entre los que destacan el acceso a
los procesos de compras estatales como proveedores habiles o autorizados; mayor facilidad
para realizar exportaciones y un mejor acceso a los cursos de capacitacion y a
financiamiento. La posibilidad de entrar a nuevos mercados, de reducir los tributos
dependiendo del régimen tributario en el que se ubique y de firmar contratos con el Estado,
son también parte de la lista de beneficios. Con el fin de facilitar el acceso a estos
beneficios, el Ministerio de la Produccion a través de un Decreto Supremo dio a conocer la
modificacion en el Reglamento de la Ley MYPE, el cual sefiala que ahora una
microempresa puede constituirse como tal sin pagar el capital minimo suscrito; es decir,

sin necesidad de pagar el porcentaje establecido durante su suscripcion, el que equivale a
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una parte del capital autorizado al momento de su constitucion. Con esta medida se busca
aligerar también el tramite de formalizacion.

Muchas veces opinan que la razon principal por la cual existen funcionarios corruptos es el
bajo nivel de sus sueldos y que la Unica manera de pagarles bien seria aumentar los
impuestos. América Latina es una de las regiones que impone el mayor numero de trabas
para hacer negocios, producto de la complejidad de sus sistemas administrativos.

En el Perd, de una muestra de 130 paises, ocupa el puesto 115 por ejemplo, nuestro pais
demora 110 dias registrar una empresa en promedio. Las principales consecuencias de ello
son la informalidad y el desincentivo a la inversién en el pais. En cambio, los paises menos
regulados y mas agiles para estos procesos son Singapur, Hong Kong, Dinamarca, Noruega
y Suecia. Afirma que desde mediados de la década de los 80, en nuestro pais se vienen
planteando diversos enfoques y propuestas sobre la pequefia y micro empresa por parte de
los organismos publicos, la cooperacion internacional, los gremios y las instituciones
privadas de desarrollo. No obstante, no es sino hasta 1990 que se hace visible ante el
conjunto del pais el aporte de las MYPES a la economia y el desarrollo nacional.

Hasta ese entonces, éstas solo eran consideradas como parte de una estrategia de sobre
vivencia de los sectores populares para generarse algunos ingresos ante las politicas de
ajuste macroecondmico y como tal, reducidas a politicas de carécter asistencialista. Es
mas, entonces, eran tratadas de manera genérica sector informal. Como se conoce, la
economia informal constituye un desafio de grandes dimensiones en el pais. Una sefial
positiva es que la tendencia al aumento del sector informal se ha detenido en los ultimos
afios, aun cuando sigue siendo la segunda economia mas informal de Ameérica Latina.
Paises como Francia y México, o instituciones como la Comision Econdmica para América
Latina y el Caribe (CEPAL) y la Small Business Administracion de Estados Unidos,

manejan criterios diferentes a lo propuesto por la Ley N° 28015. (MTPE, 2006).

44



Menciona que en las regiones no existe una clara ubicacion del espacio de promocion de
las MYPES en la estructura del gobierno regional. Para algunos gobiernos regionales la
promocion de las MYPES se ubica en la gerencia de desarrollo econémico, que lo heredan
de las antiguas gerencias de promocion de inversiones, que a su vez tenian bajo su
responsabilidad a PROMPYME; siendo su énfasis el de la competitividad y el crecimiento.
En otros, se ubican en la gerencia de desarrollo social, tal como lo establece la ley de los
gobiernos regionales y le dan un énfasis en el aspecto promocional de la actividad
empresarial, mas vinculada a los programas de empleo e ingreso; donde se empata con la
direcciéon de empleo de la direccion regional de trabajo y promocion del empleo. El tema
MYPE, en general, se transita entre lo social y lo econémico. Lo social viene dado por su
contribucion al empleo y lo econémico, vinculado a la mejora de la competitividad y
productividad para generar mayores excedentes y mejorar ingresos. Por ello, en realidad el
liderazgo del tema MYPE queda en el sector que toma la iniciativa de impulsarlas y
promoverlas. En todas las regiones los gobiernos locales (provinciales y distritales) dicen o
muestran preocupacion por programas de promocion de MYPES. (Lombardi, 2004).

Se denomina MYPE a la unidad econdmica, sea natural o juridica, cualquiera sea su forma
de organizacion, que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion,
transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios.
(Ministerio de la Produccion, 2010).

El futuro de la MYPE es aun incierto ya que el 90% de su totalidad tienen baja
productividad, es decir, el trabajo se mantiene autonomo y con la finalidad de la
subsistencia familiar. Esto hace que la empresa tenga muy escaso potencial de crecimiento
lo que se debe también a los siguientes factores. Los empresarios buscan reducir sus costos

para aumentar sus ganancias y para lograr esto recurren a la sub contratacion, es decir,
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emplean personal remunerandolos por debajo del sueldo minimo por largas jornadas de

trabajo y sin los beneficios que estipulan las leyes laborales.

Segun un estudio realizado por el Gobierno Regional del Departamento de San Martin,
existe falta de continuidad en la demanda, lo que afecta al plan de produccion de productos
y de ventas. Es que las ventas de la MYPE son, por lo general, por periodos ciclicos y
muchas de sus operaciones son al crédito. La competencia también detiene el crecimiento
de la MYPE ya que en el Pertl lamentablemente se le considera a los productos importados
como de mejor calidad solo por el hecho de ser extranjeros y se le da la minima
importancia al producto peruano, aunque se realizan diversas camparias para apoyar a los
compatriotas emprendedores.

El Estado debe tomar un rol protagonico en la busqueda del crecimiento, se debe buscar la
modernizacion tecnoldgica al alcance de la MYPE para aumentar la productividad,
rentabilidad y la integracion comercial. (Bernilla, 2009).

Mas de 6'300,000 peruanos y peruanas trabajan en una microempresa y mas de 870,000 en
una pequefia empresa. Esto equivale al 80% aproximadamente de la Poblacion
Econdmicamente Activa (PEA).

El sector de las MYPES produce ademas el 48% de la riqueza nacional. Por eso al Estado
le interesa que estas unidades econdmicas se formalicen para:

Incrementar el empleo sostenible, promover su competitividad, potenciar su productividad
y rentabilidad, mejorar las condiciones de disfrute de los derechos laborales. (Movimiento
Manuela Ramos, 2006).

En principio, es necesario sefialar que la estructura, las funciones y los procedimientos no
pueden ser aplicados mecanicamente ni, mucho menos, copiados entre las diferentes
microempresas. La estructura es el esqueleto en el que se apoyan todas las decisiones y

actividades que tienen lugar en ella. A nivel de microempresa la estructura se suele adaptar
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a las caracteristicas del emprendedor que la gestiono, al desarrollo de la empresa y al giro
del negocio; es decir; que el disefio organizacional termina por personalizarse en todos sus
niveles y para cada una de sus actividades. Cada microempresa debera determinar el tipo
de estructura que le resulte mas conveniente en relacion con su nivel de desarrollo,
actividad, composicién interna y objetivos. Esta estructura organizacional ira cambiando
en funcion de la evolucién de la misma a lo largo del tiempo.

Disefiar una estructura apropiada es el primer paso de la organizacion empresarial. Este
consiste basicamente en:

Asignar a cada empleado tareas individuales.

2.3. Marco Conceptual

Transporte

Se define el transporte de mercancias como toda actividad encaminada a trasladar
productos desde un punto de origen hasta un punto de destino.

El transporte se refiere al movimiento de un producto de un lugar a otro en su recorrido
desde el principio de la cadena de suministro hasta el cliente. Se denomina transporte a un
sistema formado por mdltiples elementos, siendo tres los fundamentales, la infraestructura,
el vehiculo y la empresa de servicio que viene a constituir la actividad previamente dicha.
Estos elementos estan interrelacionados entre si, pues ninguno es til sin que los otros
existiesen. (Anaya, 2011).

Segun el transporte como actividad clave de la logistica influye sobre dos aspectos
esenciales: la utilidad de lugar y de tiempo, lo cual significa tener la mercancia en el lugar
y el momento que se necesita. Atendiendo a estos criterios, se define el transporte como la
actividad clave de la logistica, que permite el traslado de materiales y mercancias hasta los

puntos de consumo Yy cuya funcion es afiadir valor de tiempo y lugar. (Cespon, 2003).
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El Sistema de Transporte (ST) es el conjunto de modos, medios e instalaciones o
infraestructura, que sirven de base material para la ejecucion, por el hombre, de las
actividades de transportacion, a través de las relaciones economicas Yy juridicas establecidas
en una organizacion social y un basamento geografico determinados. (Torres, 2007).

Los planes logisticos se pueden organizar e implementar, pero esto s6lo no asegura la
consecucion de los objetivos marcados. Por ello, es necesario pensar en otra de las
funciones primarias de la gestion: el control. La funcién de control sirve para ajustar o
mantener la ejecucién planificada de un proceso dentro de los margenes previstos. La
construccion de indicadores se convierte en un factor de relevancia dentro de las
organizaciones, ya que contribuye a desarrollar una cultura orientada a los resultados,
proporcionar una vision sintética de la evolucion de la gestidn organizacional y orientar las
decisiones al respecto. (Ballaud, 1991).

Es, de todas las operaciones que efectla el ser humano, una de las mas necesarias y la mas
multiforme a la vez. No hay uno sélo de nuestros actos, que no implique en su elaboracion,
en su realizacion, el desplazamiento de personas, de cosas, de pensamiento. No es un fin en
si mismo, es un medio para lograr ciertos fines economicos. (Voigt, 1964).

Ademas del transporte como actividad econdmica, productiva y de renta, debemos
considerar el transporte individual como actividad econémica y objeto de consumo, por
ejemplo para el transporte entre lugares de residencia y de trabajo o para el consumo de
ocio (descanso, esparcimiento o deporte). (Gonzélez, 1973).

Desde el punto de vista econdmico, es una necesidad consecuente de la insuficiencia de
produccion, en cualquier localidad, de todos los bienes de consumo necesarios, asi como la
posibilidad de fabricar otros productos, en cantidad superior al consumo local.

(Togno, 1975).
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Es el traslado de un sitio a otro, de personas y mercancias, motivado por el hecho de que
estan en un lugar pero se necesitan en otro. (Thompson, 1976).

Existen dos clases de transporte: primero, el de productos manufacturados o materias
primas a, o desde el lugar de venta o de produccion. Segundo, el de las personas que
necesitan recorrer la distancia que separa fisicamente los lugares donde deben desarrollar
las actividades que realizan durante el dia. (Lane, 1976).

Es la expresion del intercambio material tanto de mercancias como de personas. A medida
que la especializacion econdémica y cultural se va propagando de un lugar a otro, actla
como vinculo gue une a la sociedad humana. (Rees, 1976).

Es un proceso tecnoldgico, econdmico y social que tiene la funcién de trasladar en el
espacio a personas Yy bienes, o sea, para llevar satisfactores a necesidades distantes o
viceversa, para vencer las barreras de tiempo y espacio, de tal forma que se conserven
ciertas propiedades cualitativas de ambos. (Mufioz, 1976).

Es el traslado en el espacio de personas o cosas venciendo la resistencia del espacio al
movimiento de formas materiales. (Suarez, 1977).

Es el conjunto de acciones que contintan el proceso de produccion de los bienes materiales
por medio de su traslado. (Andronov, 1977).

El transporte es el movimiento fisico de personas y bienes entre dos lugares. (Wood,
1989).

Los sistemas de transporte son la respuesta a las crecientes necesidades de comunicacion
entre individuos como entre sociedades para la movilidad de mercancias como parte de las
economias regionales y mundiales. (Tolley, 1995).

El transporte es un sistema integrado por tres elementos fundamentales interaccionados

entre si: la infraestructura, el vehiculo y la empresa o servicio. (Izquierdo, 2001).
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Es el movimiento de personas, materiales o productos desde el punto donde se producen,
cultivan o elaboran, a otro donde se consumen, transforman, manufacturan, distribuyen o
almacenan. (Portales, 2001).

El transporte es un sistema organizacional y tecnoldgico que apunta a trasladar personas y
mercancias de un lugar a otro para balancear el desfase espacial y temporal entre los
centros de oferta y demanda. Lo anterior plantea el problema de realizar este traslado en
forma eficiente y sustentable. (Garrido, 2001).

El vehiculo automotor

La Federacion Internacional del Automovil define asi el vehiculo automotor: "Vehiculo
terrestre movido por sus propios medios, que se desliza minimo sobre cuatro ruedas
dispuestas en mas de una alineacion y que estan siempre en contacto con el suelo, y de las
cuales por lo menos dos son directrices y dos de propulsién™. La anterior definicion no
establece distincion entre los diferentes tipos de vehiculos automotores; sin embargo y en
todos los casos sabemos que se trata de varios miles de piezas, cada una de las cuales
cumple una funcién especifica. Muchas de ellas se deben mover en forma sincronizada.
Para los efectos del disefio y construccidon de calles y carreteras es necesario tener en
cuenta las caracteristicas fisicas y operacionales de los vehiculos, las cuales suelen ser
diferentes de unos vehiculos a otros, dado que en la actualidad circulan tipos muy variados.
Destino

El destino, como ambito donde ocurre la mayoria de las actividades de produccion y
consumo turistico y tiene lugar gran parte de los efectos ambientales, sociales, econdmicos
y culturales del turismo; no solo ha carecido de la debida atencion que merece, sino
también ha sido abordado indistintamente como sinénimo de producto o como el lugar
donde se asienta el turismo. Todo ello motiva que aun hoy no cuente con una adecuada

definicion. Los destinos conforman realmente un sistema en el espacio, donde se
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entrecruzan otros dos sistemas mas amplios: el turistico y el geogréafico, y como tal actla
entre ambos. Por lo cual debe ser interpretado, planificado y gestionado, atendiendo tanto a
sus elementos individuales (propios) como también a las interacciones gque entre esos y
otros elementos (incorporados) se producen.

Destino turistico

Se denomina destino turistico a una zona o area geogréafica ubicada en un lugar lejano y
que es visitada por el turista, cuenta con limites de naturaleza fisica, de contexto politico y
de percepcion por parte del mercado. Desde el punto de vista empresarial, tanto estratégico
como organizativo, el perimetro del destino lo constituyen las relaciones que se edifican
entre el conjunto de unidades productivas que participan en la actividad turistica. Por otro
lado consideran el destino turistico como la formalizacién de aquellos nuevos espacios
geofisicos de interés o de aquellos otros que quieren plantearse una reconsideracion de su
valoracion hacia parametros turisticos posibles para la potenciacion de sus estructuras
actuales. Con el paso del tiempo, la mayoria de los autores han adoptado una definicion
diferente que parte de una orientacion espacial pero se centra en una orientacion hacia el
consumidor o turista. (Brualla, 2001).

Pasajero

El pasajero es aquel que hace uso del servicio prestado por el porteador. Al igual que con
el transportista, y de conformidad con la legislacion, se exige que el usuario al momento de
contratar tenga capacidad de actuar, o sea, que sea capaz de contraer obligaciones. El
contrato al que se sujeta el pasajero, tiene una serie de particularidades, pues no se trata de
un contrato en donde el contenido fue libremente convenido por ambos intervinientes, sino
mas bien, se esta ante una adhesion por parte del usuario a las condiciones generales ya
sefialadas por el transportador. Estos tipos de contratos son conocidos como contratos de

adhesion, y tienen como peculiaridad que el contenido esta fijado por una de las partes, lo

51



que implica un desequilibrio en el poder negociador de las partes, pues el predisponente
casi siempre tiene mayor poder econdmico que el adherente. En torno a las obligaciones a
las que se sujeta el pasajero al momento de contratar con el transportista, se puede sefialar
que la principal obligacién es la de pagar el importe correspondiente al servicio brindado,
obligacion que surge a partir de la adquisicion del boleto por parte del pasajero.
Adicionado a ello y con base en las condiciones de transporte establecidas por distintas
lineas aéreas, se hace una lista de las obligaciones accesorias de los usuarios. (Ramirez,
2007).

Rutas de transporte

El transporte bien sea maritimo o aéreo a nivel mundial se estima como el traslado de
personas o bienes de un lugar a otro, es decir, de un punto de origen a un punto de destino,
el mismo es utilizado desde las épocas remotas debido a la necesidad que ha tenido el
hombre de trasladarse de un lugar a otro, asi como movilizar bienes para el intercambio.
Logistica y Transporte Con el paso del tiempo, se dice que la logistica es una ciencia que
se encarga de organizar las actividades que se desarrollan en una organizacién para
realizarlas al menor costo posible y con mayor eficiencia. (Aguilar, 2006).

Estudia la organizacion de cualquier actividad con el minimo coste total. En el &mbito del
transporte se suele entender por logistica la organizacion de las actividades de
manipulacion, almacenamiento y transporte, tanto de materias primas, como los productos
terminados producidos por una empresa, de forma que la demanda se satisfaga a un coste
minimo. Por ello la logistica se ha convertido en uno de los pilares basicos de la
organizacion de la empresa, la cual esta constituida basicamente por : proveedores,
fabricas, almacenes, y clientes , y coordinacion dependen de un plan logistico en el cual se
abordan entre otros aspectos, la clasificacion de los productos que fabrica la empresas, el

nivel de actividad que se prevé para la misma, las fases del transporte y almacenaje y la

52



situacion de los principales centros logisticos : fabricas, almacenes, centros de distribucion,
plataformas de transporte, entre otros. (Diaz, 1998).

Transporte Publico

Es aquel que permite el desplazamiento de personas de un punto al otro en el area de una
ciudad. El transporte publico urbano es parte esencial de una ciudad. Disminuye la
contaminacion ya que se utilizan menos automdviles para el transporte de personas,
ademas de permitir el transporte de personas que, no teniendo auto necesitan recorrer
largas distancias. Tampoco debemos olvidar que hay personas que, teniendo auto, a veces
no lo usan para evitar dificultades al estacionar. (Angel, 2005).

Transporte Privado

Es aquel que presta un servicio operado por el disefio de la unidad, circulando en la
vialidad “proporcionada, operada y mantenida por el estado. Entre estos medios de
transporte se encuentran: el automdvil, la bicicleta, la motocicleta y el peaton. (Angel,
2005).

Servicio Publico

Es un conjunto de prestaciones reservadas en cada estado a la érbita de la administraciones
publicas y que tiene como finalidad ayudar a las personas que lo necesiten”. Los servicios
publicos son brindados por determinadas entidades (por lo general el estado), y que
satisfacen primordialmente las necesidades de la comunidad o sociedad donde estos se
llevan a cabo. Los servicios publicos pueden cumplir funcion econdmica o social (0
ambas), y pueden ser prestados de forma directa por las administraciones publicas o bien
de forma indirecta a través de empresas publicas o privadas. (Uvalle, 2000).

Usuarios

Un usuario de informacion es aquel individuo que necesita informacion para desarrollar

sus actividades. Segun esto, todos los seres humanos somos usuarios de informacion, pues
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todos la necesitamos para realizar las actividades que llevamos a cabo diariamente. Segun
la actitud de los usuarios ante la informacion, se les divide en dos grandes grupos: usuarios
potenciales, aquellos que necesitan la informacion para realizar sus actividades pero no son
conscientes de ello, y no las expresan, y usuarios reales, que son conscientes de que

necesitan y utilizan la informacion para desarrollar sus actividades. (Sanz, 1994).
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I1l. METODOLOGIA

Nos sefiala que en Metodologia de la Investigacion, tal término se usa para designar el
esbozo, esquema, prototipo o modelo que indica las decisiones, pasos y actividades a
realizar para llevar a cabo una investigacion. Para este autor el disefio incluye la
elaboracion del marco teorico, la constitucion del equipo de investigacion, la coordinacion
de las actividades de investigacion, la eleccion de los instrumentos metodoldgicos, la
organizacion del material de consulta, la eleccion de la muestra y la definicion del esquema
presupuestario administrativos. (Ander, 2006).

3.1 Disefio de la investigacion

No experimental: La investigacion ha sido no experimental porque se realizd sin
manipular  deliberadamente  las  variables, observandolas tal como se mostraron
dentro de su contexto.

Descriptivo: La investigacion fue descriptiva porque se limitd a describir las variables
en estudio tal como se observaron en la realidad en el momento en que se recogio la

informacion.

M 0] I i

Donde:
M = Muestra conformada por las MYPES encuestadas.
O = Observacion de las variables: Gestion de calidad y formalizacion
3.2 Poblacién y muestra

3.2.1. Area geografica del estudio

Pucallpa (quechua: Puka Allpa; shipibo: May Ushin, Tierra colorada’) es una ciudad de la
parte centro-oriental del Peru, capital del departamento de Ucayali y de la provincia de

Coronel Portillo. Se sitta en el llano amazénico, a la margen izquierda del rio Ucayali.
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Esta ciudad es categorizada como la Unica urbe en Ucayali. Siendo el mayor centro
poblado del departamento. Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica es la
décima ciudad maés poblada del Perd y albergaba en el afio 2013 una poblacién de 211 611

habitantes.

Pucallpa fue colonizada en la década de 1840 por misioneros franciscanos, quienes
asentaron varias familias del grupo étnico shipibo-conibo con el nombre Nueva Oran pocas
veces usada. Durante varias décadas se mantuvo como un pequefio asentamiento aislado
del resto del pais por la Cordillera de los Andes. Fue fundada dudosamente el 23 de mayo
de 1883 o0 el 13 de octubre de 1888 durante la fiebre del caucho. En 1909 y 1920, se
firmaron sendos contratos frustrados para conectar la localidad con el resto del pais a
través del Ferrocarril Central. En 1945, Pucallpa queda conectada por via terrestre a la red
nacional de carreteras via Tingo Maria, lo que propicié la comercializacion de productos
regionales con el resto del pais. Sin embargo, las fuertes lluvias y la inestabilidad del suelo

erosionan periodicamente la carretera, lo que ocasiona una operatividad reducida de la via.

3.2.2. Poblacién

La poblacion en estudio esta conformada por los empresarios de las MYPES del sector
comercio, rubro empresas de transportes terrestres ruta de Pucallpa Aguaytia, suma un
total de 34 empresas.

3.2.3. Muestra

La muestra estard conformada por 12 MYPES de la ciudad de Pucallpa que representa el

38% de la poblacion en estudio.
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3.2.4. Criterios de inclusion

Propietarios de la zona urbana de la ciudad de Pucallpa. Aquéllos que estén presentes en
todas las encuestas realizadas.

3.2.5. Criterio de exclusion

No se considero propietarios de las zonas rurales.

3.2.6. Definicidn y Operacionalizacion de las variables

Gestion de calidad: La planificacion de la calidad se explica en el siguiente diagrama de
flujo. Una vez que se ha completado la planificacion, el plan se pasa a las fuerzas
operativas en donde ocurre la produccion. Luego se analiza que cambios se le deben hacer
al proceso para obtener una mejor calidad. (Juran, 1904).

Formalizacion: Fue uno de los primeros autores que hizo hincapié en la importancia del
establecimiento de reglas y procedimientos formalizados en una organizacion. Relaciond
esa formalizacidn con otras caracteristicas estructurales como la centralizacion del poder y
la profesionalizacién de los miembros de una organizacion. En las burocracias, al existir
una formalizacion de las tareas, deberes y derechos de los puestos, habia un grado
importante de impersonalidad. Hecho que produce un descenso de la satisfaccién y moral
laboral, pero incrementa en determinadas circunstancias la eficacia de la organizacion.

(Weber, 1947).
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Tabla 1: Operacionalizacién de variables.

. Definicion
. Definicion ) ) Escala de
Variables Operacional: ey
Conceptual . Medicion
Indicadores
Edad Razon:
(] Afios.
Nominal:
Estado Civil [J Soltero.
[] Casado.
Algunas [1 Conviviente.
caracteristicas de los Nominal:
Perfl_l (_je los duefios, _ gluenos, O Primaria.
administradores y/o | administradores y/o _
representantes legales representantes [J Secundaria.
de las MYPES. legales de las Grado de Instruccion [ Superior
MYPES.
no
universitario
1 Superior
universitario.
Nominal:
Cargo que 1 Duefio.
desempefia en la CJAdministrador
empresa
]
Representante
legal.
Razon:
Afos de 3
permanenciaen la [ 1-2afios.
actividad y elrubro | 1 2_3afos.
[0 3—amas
. anos.
Perfil de las Algunas Nominal-
MYPES caracteristicas de las | Estructura  de
00 Formal.
MYPES. la empresa
[J Informal.
Razon:
[] Del-5
N° de trabajadores trabajadores.
en la empresa
P 0 De 6
a mas
trabajadores.
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Analizar la
situacion actual
Likert
Se refiere ala Analizar causas
L potenciales
realizacion de Plan de accién
actividades Implementar
dinad Likert
coordinadas Soluciones
Gestion de calidad de | P3"@ dirigiry Medir los resultados Lik
las MYPES controlar una _ Ikert
Cumplimiento de
organizacionen lo |planes
relativo a la calidad TRy
Verificacion Likert
Mejoramiento
permanente
Conocimiento Nominal:
del término i
formalizacién 0 Si.
[1 No.
., Nominal:
MYPES caracteristicas de la [ Si.
formalizacion de las 7 No.
MYPES Nominal:
Potencial de [l Precio.
formalizacion de la [] Calidad.
empresa .,
P [J Atencién al
cliente.
0 Otros.

3.3. Técnicas e instrumentos

La informacion que se obtuvo fue a través de técnicas observacionales y se empled
instrumentos como el software estadistico para el ordenamiento de datos y cruce de
variables (SPSS version 19). Las técnicas empleadas son: Observacion, Encuesta.

Las cuales fueron realizadas a la muestra de las MYPES de la ciudad de Pucallpa,

periodo 2015.
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De recoleccion de Datos:

Observacion:

Es una técnica que nos permite mirar u observar de manera atenta el comportamiento
de los objetos y/o fendmenos de un determinado problema.

Encuesta:

Esta técnica se puede aplicar a muchos individuos de forma simultanea, ademas
se requiere de un tiempo prudencial donde se permita responder con mesura las
interrogantes planteadas.

Para el recojo de la informacion de la investigacion se aplic un cuestionario, el cual
consta de 17 preguntas distribuidas en tres partes, la primero son datos generales la cual
contiene 03 preguntas, la segunda parte contiene 08 interrogantes sobre la gestion de
calidad y la tercera parte consta de 06 interrogantes relacionadas con la formalizacién
de las empresas.

3.4. Plan de anélisis de datos.

El procesamiento, implica un tratamiento luego de haber tabulado los datos
obtenidos de la aplicacion de los instrumentos, a los sujetos del estudio, con la finalidad
de apreciar el comportamiento de las variables. Para el analisis de los datos se empled
las técnicas estadisticas descriptivas como la media y desviacion estdndar de las
puntuaciones obtenidas en la evaluacion del propietario de las MYPES. También se
elaboraron tablas de distribucion de frecuencias y graficos circulares y de barras para

cada una de las variables en estudio.
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3.5. Matriz de consistencia

Tabla 2. Matriz de consistencia de la gestion de calidad y la formalizacion de las
MYPES.
Titulo de tesis Enunciado Objetivos Tipoy Univers | Variables
del niveldela |00
problema investigacié | Poblacié
n n
¢Cudles Objetivo General: No La Gestion de
Gestion de son experim pobl calidad
calidad de la | gestion Conocer la gestion ental: La acion
Mypes del sector | de de calidad 'y investig en
comercio,  rubro | calidad y formalizacion en acion ha estud
empresas de | formaliza las MYPES rubro sido no io
transportes cion en empresas de experim esta
terrestre ruta | las transportes ental conf _
Pucallpa Aguaytia | MYPES terrestres ruta porque orma | Formaliza
del distrito de | rubro Pucallpa Aguaytia se da cion
Calleria  periodo | empresas del distrito de realizo por
2015. de Callerda, periodo sin los
transporte 2015. manipul propi
S terrestre Objetivo ar etari
ruta Especifico: delibera os de
Pucallpa Conocer los damente las
- beneficios de la las MYP
Aguaytia gestion de la variable ES
del calidad rubro s, del
distrito de empresas de observa secto
Calleria transportes ndolas r
periodo, terrestre ruta tal como come
2015. Pucallpa Aguaytia se rcio,
del distrito de mostraro rubro
Calleria  periodo n dentro empr
2015. de su esas
Determinar los contexto de
factores de la _ trans
formalizacion de |  Descript porte
las MYPES en el Ivo:  La S
rubro empresas de investig terre
transportes acion stre
terrestre ruta fue de la
Pucallpa Aguaytia descripti Ciud
del distrito de va ad de
Caleria, periodo porque Puca
2015. se limito llpa,
Determinar las a perio
ventajas de la describir do
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formalizacion en
las MYPES rubro

empresas de
transportes
terrestre ruta

Pucallpa Aguaytia
del distrito de
Calleria del
periodo, 2015.

las
variable
S en
estudio
tal
como se
observar
on en
la
realidad
en el
moment
0 en que
se
recogio
la
informa
cion.

2015
que
suma
un
total
de 34
perso
nas.
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V. RESULTADOS
4.1. Resultados.
4.1.1. Respecto al perfil del empresario.

Tabla 3: Edad de los representantes de las MYPES.

Edades Frecuencia Porcentaje
20 a 35 afos 1 8,3
36 a 50 afnos 9 75,0
De 51 a més afios 2 16,7
Total 12 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los empresarios 2015.

Graéfico 1: Edad de los representantes de las MYPES.

m 20 a 35 afios
m 36 a 50 afios

m De 51 a més anos

Fuente: Tabla 3

En la tabla 3 y grafico 1 se observa que el 75% de los empresarios encuestados se
encuentra en el rango de edades de 36 a 50 afios, el 17% estan en el rango de 51 a mas y el

8% restante estan en el rango de 20 a 35 afios.
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Tabla 4: Género de los representantes de las MYPES.

Género Frecuencia Porcentaje
Masculino
12 100,0
Femenino
0 0,0
Total 12 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los empresarios 2015.

Gréfico 2: Género de los representantes de las MYPES.

= Masculino

= Femenino

Fuente: Tabla 4

En la tabla 4 y gréafico 2 se observa que el 100% de los empresarios encuestados son de

sexo masculino.
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Tabla 5: Grado de instruccion de los representantes de las MYPES.

Instruccion Frecuencia Porcentaje
Primaria 0 0.0
Secundaria 5 41,7
Universitaria incompleta 0 0,0
Superior no universitaria completa 7 58,3
Total 12 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los empresarios 2015.

Grafico 3: Grado de los instruccion de los representantes de las MYPES.

® Primaria

= Secundaria

= Universitaria incompleta

Superior no universitaria
completa

Fuente: Tabla 5

En la tabla 5 y grafico 3 se observa que el 58% de los empresarios encuestados poseen
como grado de instruccién la secundaria completa y el 42% tienen como grado de

instruccion superior no universitaria (técnico).
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4.1.2. Respecto a la gestion de calidad.

Tabla 6: ¢El servicio que comercializa es de buena calidad?

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Si 10 83,3
No 2 16,7
Total 12 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los empresarios 2015.

Gréfico 4: ¢El servicio que comercializa es de buena calidad?

mSji

m No

Fuente: Tabla 6

En la tabla 6 y gréfico 4 se observa que el 83% de los empresarios encuestados brinda un
servicio de calidad y el 17% no cumplen los procesos de calidad respectivamente.

Los trabajadores no tienen bien claro sobre atencion de calidad al cliente. La palabra
calidad tiene mdaltiples significados, de forma basica, se refiere al conjunto de propiedades
inherentes a un objeto que le confieren capacidad para satisfacer necesidades implicitas o

explicitas.
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Tabla 7: ¢ Documentos de gestion usa para mejorar la calidad de comercializacion de

Su servicio?

Documentos de gestion Frecuencia Porcentaje
Plan de Trabajo 7 58.3
Plan Estratégico 1 8.3
Investigacion de mercados 4 33.3
Total 12 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los empresarios 2015.

Graéfico 5: ¢ Documentos de gestidon usa para mejorar la calidad de comercializacion

de su servicio?

= Plan de Trabajo

m Plan Estratégico

= Investigacion de
mercados

Fuente: Tabla 7

En la tabla 7 y grafico 5 se observa que el 59% de los empresarios encuestados utiliza el

plan te trabajo como documento de gestion, el 33% usan el plan estratégico y el 8% tienen

en cuenta la investigacion de mercados para mejorar la calidad del servicio.
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Tabla 8: ¢ Conoce las normas ISO de certificacion de calidad?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 4 33.3
No 8 66.7
Total 12 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los empresarios 2015.

Gréfico 6: ¢Conoce las normas ISO de certificacion de calidad?

uSi

= No

Fuente: Tabla 8

En la tabla 8 y grafico 6 se observa que el 67% de los empresarios encuestados conoce las

normas de certificacion ISO y el 33% no conoce dichas normas.
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Tabla 9: ¢ Implementacion en su empresa servicios de pre y posventa con ayuda de las

redes sociales?

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Si 5 41.7
No 7 58.3
Total 12 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los empresarios 2015.

Grafico 7: ¢ Implementacion en su empresa servicios de pre y posventa con ayuda de

las redes sociales?

mSji

= No

Fuente: Tabla 9

En la tabla 9 y grafico 7 se observa que el 58% de los empresarios encuestados ha
implementado los servicios de pre post venta a través de las redes sociales y el 42% no

usan las redes sociales respectivamente.
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Tabla 10: ¢ Cudntas veces al afio la empresa capacita al personal para mejorar la

calidad en atencién al cliente?

Afos Cantidad Porcentaje
Ao 2014 4 33.3
Afio 2015 8 66.7

Total 12 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los empresarios 2015.

Gréfico 8: ¢ Cuantas veces al afio la empresa capacita al personal para mejorar la

calidad en atencidn al cliente?

® Afio 2014

= Afio 2015

Fuente: Tabla 10

En la tabla 10 y gréafico 8 se observa que el 67% de los empresarios encuestados brindo
capacitacion mayormente en el 2015 y el 33% lo realizo mayormente en el 2014.

Es necesario poner mucha énfasis en el tema de capacitaciones en las empresas

de transporte servicio urbano, en muchos casos el servicio que brindan estas empresas

son pésimas, son muchos los factores que influyen, hay varias caracteristicas muy

marcadas.
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Tabla 11: (Su empresa brinda servicios de calidad a sus clientes?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 10 83.3
No 2 16.7
Total 12 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los empresarios 2015.

Grafico 9: ¢Su empresa brinda servicios de calidad a sus clientes?

mSi

= No

Fuente: Tabla 11

En la tabla 11 y grafico 9 se observa que el 83% de los empresarios encuestados brinda un

servicio de calidad y el 17% no cumplen los procesos de calidad respectivamente.

71



Tabla 12: ;Evalla usted el nivel de satisfaccion del cliente en la comercializacién de

su servicio?
Nivel de satisfaccion Frecuencia Porcentaje
Si 8 66.7
No 2 16.7
A veces 5 16.7
Total 12 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los empresarios 2015.

Graéfico 10: ¢Evalua usted el nivel de satisfaccion del cliente en la comercializacion de

su servicio?

17% S

No

A veces

Fuente: Tabla 12

En la tabla 12 y grafico 10 se observa que el 67% de los empresarios encuestados si evalla
el nivel de comercializacion del servicio, el 17% lo hace a veces y el 17% no hace la
debida evaluacion.

Los métodos de evaluacion que se basan en el desempefio pasado comparten la ventaja
de versar sobre algo que ya ocurrié y que, en consecuencia, puede, hasta cierto punto, ser
medido. Su desventaja radica en la imposibilidad de cambiar lo que ya ocurrié. Sin
embargo, “cuando reciben retroalimentacion sobre su desempefio los empleados
pueden saber si dirigen sus esfuerzos hacia la meta adecuada y modificar su conducta si

€s necesario.
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Tabla 13: ¢Usa las TIC en gestion empresarial para mejorar la comercializacion de

su servicio?
Usalas TIC Frecuencia Porcentaje
Si 6 50.0
No 6 50.0
Total 12 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los empresarios 2015.

Gréfico 11: ¢Usa las TIC en gestion empresarial para mejorar la comercializacion de

Su servicio?

mSj

mNo

Fuente: Tabla 13

En la tabla 13 y grafico 11 se observa que el 50% de los empresarios encuestados usa las

TIC para mejorar la comercializacion de sus servicios y el 50% no los usan.
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4.1.3. Respecto a la formalizacién de las MYPES.

Tabla 14: ;Su empresa esta formalmente constituida?

Es formal Frecuencia Porcentaje

Si 12 100.0
No 0 0.0

Total 12 100.0
Fuente: Cuestionario aplicado a los empresarios 2015.
Graéfico 12: ¢Su empresa esta formalmente constituida?

u Si
No

En la tabla 14 y grafico 12 se observa que el 100% de los empresarios encuestados poseen
sus empresas debidamente formalizadas.

En su gran mayoria de los directivos tienen conocimiento sobre la formalizacién de las
empresas. La formalizacion va transcurriendo por diversas etapas, de acuerdo a la
magnitud (en todo sentido) que vaya adquiriendo la organizacion. La formalizacion
representa el uso de normas en una organizacion. La codificacion de los cargos es una

medida de la cantidad de normas que definen las funciones de los ocupantes de los cargos.

Fuente: Tabla 14
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Tabla 15: ¢ Qué beneficios cree usted que obtuvo con la formalizacidon de su empresa?

Beneficios Frecuencia Porcentaje
Aumento en ventas 8 66.7
Acceso a crédito financiero 4 33.3
Participacion en licitaciones publicas 0 0.0
Total 12 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los empresarios 2015.

Gréfico 13: (Qué beneficios cree usted que obtuvo con la formalizacion de su

empresa?

= Aumento en ventas

m Acceso a crédito
financiero

Participacion en
licitaciones publicas

Fuente: Tabla 15

En la tabla 15 y grafico 13 se observa que el 67% de los empresarios encuestados obtiene
como beneficio de la formalizacién el aumento de las ventas y el 33% tiene acceso a
créditos financieros con el proposito de la formalizacion.

A través de la formalizacion el empresario puede acceder a los diferentes servicios que
promueven su competitividad, sostenibilidad y rentabilidad, lo que le permite insertarse en
nuevos mercados y relacionarse con otras empresas que forman parte de los diferentes

eslabones de las cadenas productivas.
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Tabla 16: (/Ha recibido asesoria

formalizacion empresarial?

de entidades publicas y/o privadas en la

Recibi6 asesoria Frecuencia Porcentaje
Si 9 75.0
No 3 25.0
Total 12 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los empresarios 2015.

Grafico 14: ¢Ha recibido asesoria de entidades publicas y/o

formalizacion empresarial?

privadas en la

m S

= No

Fuente: Tabla 16

En la tabla 16 y gréafico 14 se observa que el 75% de los empresarios encuestados si ha

recibido asesoria de entidades publicas y/o privadas y el 17% no recibié asesorias de

ninguna entidad.

76




Tabla 17: ¢ Considera que la formalizacion aumenta los costos laborales?

Considera Frecuencia Porcentaje
Si 11 91.7
No 1 8.3
Total 12 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los empresarios 2015.

Gréfico 15: ¢ Considera que la formalizacién aumenta los costos laborales?

S|

= No

Fuente: Tabla 17

En la tabla 17 y grafico 15 se observa que el 92% de los empresarios encuestados
considera que la formalizacion aumenta los costos laborales y el 8% considera que no es

asi.

77




Tabla 18: ¢Si el estado concederia beneficios en la formalizacién de las MYPES

formalizaria su empresa?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 12 100.0
No 0 0.0
Total 12 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los empresarios 2015.

Grafico 16: (Si el estado concederia beneficios en la formalizacién de las MYPES

formalizaria su empresa?

mSj

No

Fuente: Tabla 18

En la tabla 18 y grafico 16 se observa que el 100% de los empresarios encuestados
formalizaria su empresa si el estado concederia beneficios en la formalizaciéon de las

MYPES.
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Tabla 19: ¢Considera que la formalizacion contribuye a la expansion en la

comercializacion del servicio por su empresa?

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 6 50.0
No 3 25.0
A veces 3 25.0
Total 12 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los empresarios 2015.

Gréfico 17: ¢Considera que la formalizacion contribuye a la expansion en la

comercializacion del servicio por su empresa?

mSi

= No

= A veces

Fuente: Tabla 19

En la tabla 19 y grafico 17 se observa que el 50% de los empresarios encuestados
considera que la formalizacién contribuye a la expansion de sus servicios, el 25%

considera que no es asi y el otro 25% supone que a veces contribuye con dicha expansion.
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4.2 Analisis de los resultados

4.2.1. Respecto al perfil del empresario

Respecto al perfil del empresario despues de realizado la encuesta a los empresarios de las
empresas de transportes terrestres de la Ciudad de Pucallpa, de un total de muestra
correspondiente a 12 empresas se pudo observar que un 100% son del género masculino y
que un 75% estan entre las edades de 36 a 50 afios y que un 17% estan entre las edades de
51 a mas, que el grado de instruccion que tienen el 58% es de secundaria completa, un
42% tienen el grado de instruccion de instruccidn de superior no universitaria completa
(técnico).

Que las empresas de transportes terrestres de la Ciudad de Pucallpa cuentan con personal
masculino que tiene un grado de instruccion que responde a sus expectativas de los

gerentes y son personas mayores con experiencia en el campo laboral.

4.2.2. Respecto a la gestion de calidad

Respecto al perfil del empresario después de realizado la encuesta a los empresarios de
las empresas de transportes terrestres de la Ciudad de Pucallpa, de un total de muestra
correspondiente a 12 empresas se pudo observar que un 59% usan como documento de
gestion el plan de trabajo, para incrementar la comercializacién de sus productos y un
33% usan el plan estratégico como documentos de gestion y un 8% tiene en cuenta la
investigacion de mercado para mejorar la calidad de servicio , que el 67% de los
encuestados conocen de las normas ISO de certificacion de calidad y el 33% no conocen
de las normas de certificaciébn de calidad, y mencionan el 83% de encuestados
comercializa servicios de calidad y un escaso 17% no lo hace, y un 58 % si usan las
redes sociales para los servicios de venta y posventa de sus productos y un 42% que no lo
han implementado para su comercializacion de su productos, que los empresarios dieron

capacitacion en el afio 2015 un total del 67% y un 33% lo realizo en el afio 2014. Es
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necesario poner mucha énfasis en el tema de capacitaciones en las empresas de
transporte servicio urbano, en muchos casos el servicio que brindan estas empresas
son pésimas, son muchos los factores que influyen, hay varias caracteristicas muy
marcadas, en muchos de los casos las llamadas combis que aparte que no cumplen con el
reglamento de servicio Publio las personas que trabajan no son evaluadas y muestran
caracteristicas poco sociables.

Las empresas que evallan la satisfaccion de sus clientes en la comercializacion de sus
servicios mencionan que el 67% realiza la evaluacion, un 17% no lo realiza y un 17%
menciona que lo realiza a veces, respecto al uso de TIC se observa que un 50% si los

utiliza en su gestion empresarial mientras que 50% no los utiliza en su gestién empresarial.

4.2.3. Respecto a la formalizacion de las MYPES

Respecto a la formalizacion de las MYPES después de realizado la encuesta a los
empresarios de las empresas de transportes terrestres de la Ciudad de Pucallpa, de un total
de muestra correspondiente a 12 empresas se pudo constatar que todos los empresarios
encuestados mencionan que sus empresas son formalmente constituidas que representa el
100%. La formalizacion va transcurriendo por diversas etapas, de acuerdo a la
magnitud (en todo sentido) que vaya adquiriendo la organizacion. La formalizacion
representa el uso de normas en una organizacion y que los beneficios que obtuvo después
de la formalizacion un 67% de los encuestados manifiestan que los beneficios que obtuvo
con la formalizacion de su empresa fue el aumento de sus ventas, mientras que un 33%
tiene acceso a créditos financieros con el propdsito de la formalizacion. A través de la
formalizacién el empresario puede acceder a los diferentes servicios que promueven su
competitividad, sostenibilidad y rentabilidad, lo que le permite insertarse en nuevos
mercados Yy relacionarse con otras empresas que forman parte de los diferentes eslabones

de las cadenas productivas.
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Un 75% manifiesta que si recibieron asesoria para su formalizar su empresa y un 17% que
no han recibido asesoria para su formalizacion. También refieren un 92% que la
formalizacion si aumenta los costos laborales para sus empresas y un 8% menciona que la
formalizacion no aumenta los costos laborales, y que un 100% de los encuestados
manifiestan que si formalizarian su empresa si hubiera beneficios del Estado, mientras que
un 50% de los encuestados manifiestan que la formalizacion si contribuye a la expansion
de la comercializacion de su producto, un 25% mencionan que a veces contribuye con
dicha expansion y un 25% considera que no contribuye a la expansion de la
comercializacion de su servicio.

Segun los resultados de la investigacion, se ha determinado conocer los factores que
influyen en la gestién de calidad y la formalizacion de las MYPES dedicadas al rubro
de Transportes en la Ciudad de Pucallpa. Se identificd el objetivo general conocer los
factores que influyen en la gestion de calidad y la formalizacion donde los propietarios
manifestaron estar convencidos que una buena gestién de calidad si genera el éxito en la
empresa, y estar correctamente formalizados mejora la productividad y calidad de
servicio. Respecto a los objetivos especificos, se han enfocado en conocer los
beneficios de una buena gestion de calidad y determinar los factores que influyen en la
formalizacion,

La MYPE juega un papel prominente en el desarrollo social y econémico de nuestro pais,
al ser la mayor fuente generadora de empleo y agente dinamizador del mercado. En un
pais, donde la falta de empleo es uno de los problemas mas serios, resulta imprescindible

reflexionar sobre cual es el rol promotor que le corresponde al Estado.
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V. CONCLUSIONES

Respecto a la empresa
Las tres cuartas partes de las MYPES encuestadas se establece que los empresarios tienen
entre 36 a 50 afios, todos son de género masculino y la mayoria relativa tiene secundaria

completa y superior no universitaria (técnico).

Respecto a la gestion de calidad

El 83% de las MYPES encuestadas comercializan servicios de calidad, un 59% de los
encuestados utiliza el plan de trabajo como documento de gestién, un 67% de los
encuestados conoce las normas de certificacion de la calidad 1SO, el 58% de los
encuestados han implementado los servicios de pre y post venta con la ayuda de las redes
sociales, el 67% de los encuestados capacitaron al personal para mejorar la calidad en la
atencion el cliente en el afio 2015, un 58% actualizan modelos del servicio segun los gustos
y preferencias del cliente, el 50% de los encuestados usan las TIC en gestion empresarial
para mejorar la calidad de su servicio, el 67% de los encuestados evalUa el nivel de
satisfaccion del cliente en la comercializacion de su servicio.

Respecto a la formalizacion

Todas las MYPES encuestadas estan debidamente formalizadas, el 100% de los
encuestados opinan que si el Estado concederia beneficios en la formalizacion de las
MYPES si se formalizarian, el 67% cree que obtendran el aumento de sus ventas, asi
mismo un 75% recibio asesoria de entidades publicas y/o privadas en la formalizacion
empresarial, un 92% de los encuestados opinan que la formalizacion aumentan los costos
laborales y el 50% opina que la formalizacion contribuye a la expansién en la

comercializacion del servicio de su empresa.

83



RECOMENDACIONES

A continuacion, se proponen algunas estrategias y actividades a seguir, las cuales se han
desarrollado en base a la problematica identificada en el estudio y en concordancia a las
estadisticas de promover e impulsar el desarrollo de la Micro, Pequefia Y Mediana
Empresa en la region Ucayali dado que carecen de formalizacion y no hacen el uso de la
gestion de la calidad como pilar fundamental en el crecimiento en cuanto al transporte

rapido.

e Establecer mecanismos para la identificacion de nuevos beneficios financieros para
Mypes (a través del intercambio de experiencias nacionales e internacionales).
Analizar su factibilidad y modos de implementacion en el mercado regional (rural y
urbano), de manera que se cuente con un mecanismo permanente de innovacion y
difusion de instrumentos y productos financieros para las Mypes (fondos de
garantias, modalidades de ahorro, préstamos solidarios, préstamos a lineas de
cadenas productivas y de comercializacion; diversificacion de garantias, central de
riesgos, otros). Desarrollar sistemas de capacitacion en formalizacion y la gestion
de la calidad (sensibilizacion del empresario para la formalizacion de sus activos,
muy necesario para el acceso a fuentes de financiamiento) y competitividad

humana.

Esto es formalizacion de la gestion de servicio y de la gestién administrativa. Desarrollar

sistemas de capacitacion que incluya informacién bésica sobre la oferta y condiciones de
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los servicios financieros existente y su forma de acceso, complementandolos con aspectos

de analisis financieros.

Fortalecer las Mypes y sus comités de trabajo, con el fin de que se constituya como
rector en el desarrollo economico y desarrollo al sector, con organizaciones estables
formalmente y con buen manejo de la gestion de la calidad y una adecuada
formalizacion.

Analizar y determinar los procedimientos que demandan mucho tiempo en el
proceso de constitucion de Mypes a través de orientaciones y capacitaciones.
Proponer una forma de reduccion de costos de constitucion con impuestos cero
durante sus primeros meses de vida de las Mypes.

Fortalecer la capacidad de las instituciones involucradas en los procesos
administrativos para los tramites de las empresas, a través de la capacitacion de los

recursos humanos, dotacion de equipo, mejoramiento de instalaciones entre otros.
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ANEXQOS



UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y DMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de las micro
y pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion denominada
“INCIDENCIAS DE GESTION DE CALIDAD Y FORMALIZACION DE LAS
MYPES EN EL SECTOR COMERCIO RUBRO EMPRESAS DE TRANSPORTES
RUTA PUCALLPA AGUAYTIA DEL DISTRITO DE CALLERIA, PERIODO
2015”.

“La informacion que usted nos proporcionara sera utilizada s6lo con fines académicos y

de investigacion, por lo que se le agradece por su valiosa informacion y colaboracién”.

Encuestado

2. Género del representante legal de la empresa:
a) Masculino b) Femenino

3. Grado de instruccion del representante legal de la empresa:
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a) Ninguno

b) Primaria: Completa....... Incompleta.......

c) Secundaria: Completa...... Incompleta.......

d) Superior universitaria: Completa...... Incompleta.......

e) Superior no universitaria: Completa...... Incompleta.......

B.- De la gestion de la calidad
4. ¢Su producto que comercializa es fabricado mediante procesos
estandarizados de produccion?

Si No
5. ¢Qué documentos de gestion usa para mejorar la calidad en la comercializacion de su
producto?
a). Plan de trabajo  b). Plan estratégico c). Investigacion de mercados
6. ¢ Conoce las normas ISO de certificacion a la calidad?

Si No

7. ¢Ha implementado en su empresa servicios pre y posventa con ayuda de las redes
sociales?

Si No
8. ¢Cuantas veces al afio la empresa capacita al personal para mejorar la calidad en la

atencion al cliente?

9. ¢Su empresa actualiza modelos del producto, segun los gustos y preferencias del
cliente?

Si No
10. (Evalta usted el nivel de satisfaccion del cliente en la comercializacién de su

producto?
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Si No A veces
11. ¢Usa las TIC en gestion empresarial para mejorar la calidad de su producto?

Si No

C.- De la formalizacion
12. ¢Su empresa es formal?
Si No
13. ¢Qué beneficios cree usted que obtendria con la formalizacion de su
empresa?
1. Aumento de las ventas
2. Acceso al credito financiero
3. Participa en licitaciones publicas
14. ;Ha recibido asesoria de entidades publicas y/o privadas en la formalizacion
empresarial?
Si No
5. ¢Considera que la formalizacion aumenta los costos laborales?
Si No
16. ¢Si el estado concederia beneficios en la formalizacion de las MYPES,
Formalizaria su empresa?
Si No
17.- ¢Considera que la formalizacion contribuye a la expansion en la comercializacion del
producto por su empresa?

Si No A veces
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

“ANO DE LA CONSOLIDACION DEL MAR DE GRAU”
Pucallpa, Julio 2015
CARTA N°0013-2015-D-EPE-ULADECH Catolica

Representantes ..ieeeveeeeienniennecennrennscnnnes
Presente

Asunto: Permiso para aplicacion de encuestas
Tengo el agrado de dirigirme a usted expresandole nuestro cordial saludo y al
mismo tiempo darle a conocer que nuestros estudiantes egresados de la Carrera Profesional
de Administracion de empresas, se encuentran realizando el curso de Titulacion por Tesis,

con la finalidad de optar el Titulo profesional de Licenciado en Administracion.

Los egresados se encuentran ejecutando la siguiente linea de investigacion:
“Incidencias de Gestion de Calidad y Formalizacién de las MYPES en el Sector Comercio
Rubro Empresas de Transportes Terrestres ruta Pucallpa Aguaytia de la Ciudad de
Pucallpa, periodo 2015”, los resultados de la investigacion realizada seran publicados en
eventos cientificos a nivel nacional, y en el congreso de investigacion que realiza nuestra

casa superior de estudios una vez al afo.

Es por ello que solicito a su despacho tenga a bien permitir el acceso a su

institucion para aplicar las encuestas de recogida de informacion a nuestro estudiante:

KEYSY AREVALO PARDO
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Agradeciendo su gentil aceptacion que redundara en beneficio de la formacion de

educadores, me suscribo de usted, reiterandole las muestras de mi especial consideracion y

estima personal.

Atentamente,

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DE LA INVESTIGACION

ACTIVIDADES DEL PROYECTO

DURACION

Introduccién

Titulo

Caracterizacion del problema

Enunciado del problema

Objetivos

Justificacion

Enero

Febrero Marzo

Antecedentes

Bases tedricas

Metodologia: tipo y nivel de la
investigacion

Disefo de la investigacion

Universo o poblacién

Plan de analisis
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Resultados

Analisis de resultados

Referencias bibliograficas

AnNexos

PRESUPUESTO - INVERTIDO

Espiralado

1

Servicio

1

MESES DE INVERSION UNIDAD DE CANTI PRECIO PRECIO
DESCRIPCIN oor INO[ oc [ ene | MEDIDA DAD UNI'(T)AR TOTAL
Vv
P X
Papel Bond A4 80 gr. 1 aqur?é?as >0 1 1400 | 14.00
Boligrafo 2 2 1 Unidad 5 1.00 5.00
Lapiz 2 Unidad 2 0.50 1.00
Clips mariposa de
metal 1 Unidad 1 1.50 1.50
Perforador 1 Unidad 1 15.00 15.00
Engrapador 1 Unidad 1 18.00 18.00
USB - 4GB 1 Unidad 1 25.00 25.00
Paquete x 25
Folder manila 1 unidades 1 10.00 10.00
Laptop 1 Unidad 1 1,500.00 | 1,500.00
Resaltador 1 Unidad 1 2.00 2.00
Corrector 1 Unidad 1 3.50 3.50
Sub total 1,595.00

SERVICIOS DE IMPRESION Y OTROS

12.00

12.00

Copias

85

109

Servicio

194

0.08

15.52
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Internet 8| 5 | 6 | 9 | Horas 28 1.00 28.00
Sub total 55.52

_SERVICIos DEMOVILIDAD. |

Gasolina 2 Galon 6 17.00 102.00

Mantenimiento de

Movilidad 1 Servicio 1 25.00 25.00
Sub total 127.00

SERVICIOS DE ALIMENTACION

Alimentacién en

General 1 1 1 Servicio 4 250 1000
Sub total 1000
TOTAL | 2,777.52/]
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