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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion pertenece a la linea denominada gestion de
calidad y la formalizacion de las micro y pequefias empresas rubro zapaterias de la
ciudad de Tingo Maria, afio 2018, nos planteamos el siguiente objetivo general
“determinar y describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad y
formalizacion de las micro y pequefias empresas rubro zapaterias de la ciudad de
Tingo Maria, afio 20187, la misma que se desarrollan en un ambiente, buen
servicio, por tal motivo surge la importancia de analizar los diferentes factores que
se presentan en el rubro zapaterias, es importante dar a conocer estos cambios
debido a que los empresarios deben estar consciente, de que la competencia
constantemente buscan estrategias para generar competitividad. Una preocupacion
fundamental del mundo moderno es la informalidad de las micro y pequefias
empresas y busqueda de alternativas para su formalizacion. Es especialmente
importante para las ciudades en donde existen un gran namero de negocios
informales. Un aspecto de esta problematica es el analisis de la informalidad de
las micro y pequefias empresas, el financiamiento y la rentabilidad en la zona rural
y la urbana estos son importantes porque contribuyen a mejorar el aspecto
econdmico construida por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de
organizacion, actualmente se norman bajo la Ley de promocion y Formalizacion

de las micro y pequefias Empresas.



PLANEAMIENTO DE LA INVESTIGACION
5.1. Planteamiento del problema

a) Caracterizacion del problema

Actualmente, la labor que llevan a cabo las micro y pequefias empresas es de
indiscutible relevancia, no solo teniendo en cuenta su contribucién a la generacion
de empleo, si no también considerando su participacion en el desarrollo

socioecondmico de las zonas en donde se ubican

Los pequefios negocios son considerados como la fuerza impulsadora del
crecimiento econdmico, la generacion de empleo y la reduccién de la pobreza en
los paises en desarrollo. En términos econdmicos, cuando un empresario de la micro
0 pequefia empresa crece genera mas empleo, porque demanda mayor mano de obra,
ademas sus ventas se incrementan, y logra con esto mayores beneficios, lo cual
contribuye, en mayor medida, a la formacién del producto bruto interno (Okapara

& Wynn, 2007).

Sin embargo, las Mypes enfrentan una serie de obstaculos que limitan su
supervivencia a largo plazo y desarrollo. Estudios previos indican que la tasa de
mortalidad de los pequefios negocios es mayor en los paises en desarrollo que en los
paises desarrollados (Arinaitwe, 2006). Ademas, las pequefias empresas deben
desarrollar estrategias especificas de corto y largo plazo para salvaguardarse de la
mortalidad, dado que iniciar una pequefia empresa involucra un nivel de riesgo y

sus probabilidades de perdurar mas de cinco afios son bajas (Sauser,2005).

En el Perq, las estadisticas de la Direccion Nacional del Ministerio de Trabajo
y Promocion del Empleo (MTPE), referidos a las micro y pequefias empresas,

muestran que la participacion de las Mypes en el PBI ha sido del 42% y han



representado el 98% del total de empresas en el Per( y el 80.96% de la poblacion

econdmicamente activa (MTPE, 2007 y 2008).

Nuestra sociedad cada dia se encamina hacia la globalizacion y las formas de
hacer comercio han cambiado mucho en estos Gltimos afios con ayuda de la red, una
persona que esta conectada al internet podra convertirse en un potencial cliente

de cualquier producto que se ofrezca en el internet en cualquier parte del mundo.

En este enfoque, las micro y pequefias empresas dificilmente tendran alcance
global actuando individualmente; aunque tenga un buen nicho del mercado local,
no estara libre de que en cualquier momento sea vulnerable por una empresa del

exterior en su tradicional mercado.

Su principal caracteristica son la débil estructura, falta de asesoramiento,
desconocimiento de las normativas legales de operacion y baja fuerza, empresas
sin acceso a financiamiento para satisfacer sus necesidades de equipos, repuestos
y maquinarias, ineficiente busqueda de menores precios en la gestion de compras,
altos y redundantes inventarios en la gestion de abastecimiento, etc., las micro y
pequefias empresas son las que sufren los efectos de la globalizacion actuando en
forma individual, basicamente atendiendo el mercado local/regional, con pocos
recursos para inversiones y mejora de sus productos y procesos, siendo vulnerable

a la incursién de grandes empresas en sus mercados. (Huanca, J. 2018).

Para poder hablar sobre gestion de calidad en las empresas peruanas, se puede
describir como la blsqueda de la mejora continua hacia todos los procesos,
productos o servicios de la empresa, la gestion de calidad ofrece la posibilidad de

relacionar a todos los empleados con la gestion de la empresa, ademéas de la



importancia de que todos los empleados se relacionen con la implementacion de

un sistema de calidad.

La formalizacion tiene que ver con la perspectiva que el empresario tiene
sobre el entorno, ya que es el que decide si formaliza o no la empresa, en este caso
la formalizacion dependera de la persona que toma la decision de formalizarse, sin
embargo, el estado pude ayudar a que la empresa se formalice mediante beneficios

generados solo para las empresas que deseen formalizarse (Arbaiza, 2011).

En la ciudad de Tingo Maria donde se desarrolla el presente trabajo de
investigacion, existen varios establecimientos en el rubro zapaterias conocidos como

Mypes, desconocen si aplican las técnicas de la gestion de calidad.

b) Enunciado del Problema
¢Cudles son las principales caracteristicas de la gestion de calidad y
formalizacion, de las micro y pequefias empresas rubro zapaterias de la ciudad de
Tingo Maria, afio 2018?
5.2. Objetivo General:
Determinar y describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad
y formalizacion de las micro y pequefias empresas rubro zapaterias de la

ciudad de Tingo Maria, afio 2018.

Objetivo Especifico:

- Describir las principales caracteristicas de los propietarios de las micro y
pequefias empresas rubro zapaterias de la ciudad de Tingo Maria, afio 2018.

- Describir las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas

rubro zapaterias de la ciudad de Tingo Maria, afio 2018.



- Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad en las micro
y pequefias empresas rubro zapaterias de la ciudad de Tingo Maria, afio
2018.

- Describir las principales caracteristicas de la formalizacion en las micro y

pequefias empresas rubro zapaterias de la ciudad de Tingo Maria, afio 2018.

5.3. Justificacion de la investigacion

El presente trabajo de investigacion se justifica debido al interés por conocer
los beneficios que traeria la Gestion de calidad y formalizacion de las micro y

pequefias empresas del rubro zapaterias de la ciudad de Tingo Maria, afio 2018.

Asi mismo se justifica porque contribuye a aspectos tedricos acorde con la
extension y limites vinculados a la gestion de calidad y formalizacion de las micro
y pequefias empresas rubro zapaterias de la ciudad de Tingo Maria, afio 2018,
creando reflexiones y controversia académicas de conocimiento de la realidad y
compara los resultados con los antecedentes existentes y a la misma vez servira
como referencia para futuros trabajos de investigacion afines al presente. Como
profesional al realizar este trabajo de investigacion, nos permite involucrarnos a
fondo en ello, ampliando nuestros conocimientos, y desarrollando nuestras
habilidades, generando actitudes positivas hacia la investigacion; que a fututo

servira en nuestro desarrollo personal y profesional.

Por otro lado, brindara a la comunidad empresarial y a los emprendedores,
conocimientos sobre los beneficios de la aplicacion de la gestion de calidad y
formalizacion en sus micro y pequefias empresas, consiguiendo asi una mejor

organizacion, mayores beneficios y por ende ser competitivos



MARCO TEORICO Y CONCEPUAL

6.1. Antecedentes

Internacionales

En este trabajo se entiende por antecedentes internacionales a todos los
trabajos de investigacion realizados por otros investigadores, en cualquier ciudad
del pais del mundo, menos del Per(; sobre la variable y unidades de analisis referido
con nuestro objeto de estudio. Revisando los antecedentes se ha podido encontrar lo

siguiente:

Quispe, L. (2013), En su tesis titulada: “La gestion empresarial y el impacto
en el desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa, gestionada a través del
convenio binacional ALBA-TCP, entre el Estado Plurinacional de Boliviay la
Republica Bolivariana de Venezuela, en las gestiones 2006-2012”, cuyo objetivo
principal fue; Determinar que estrategias empresariales no se tomo en cuenta para
mejorar el desarrollo econémico y social de los proyectos (Unidades Productivas),
favorecidas con el Convenio Binacional ALBA-TCP entre el estado Plurinacional
de Bolivia y la Republica Bolivariana de Venezuela, en las gestiones 2006-
2012; la metodologia que se utilizo en la investigacion fue deductivo, analitico y
descriptivo; asimismo llego a las siguientes conclusiones: De acuerdo a la teoria
de la Integracion, la misma esta basado en principios de cooperacion, solidaridad
y complementariedad, por tanto los paises forman alianzas con el proposito
de intentar atacar los obstaculos que impiden la verdadera integracion, como
son la pobreza y la exclusion social; el intercambio desigual y las condiciones
inequitativas de las relaciones internacionales, el acceso a la informacion, a la

tecnologia y al conocimiento; aspira a construir
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consensos para repensar los acuerdos de integracion en funcion de alcanzar un
desarrollo enddgeno nacional y regional, como una alternativa al modelo
neoliberal , en ese sentido y enfocandonos al tema de investigacion el ALBA-TCP
tiene el proposito de superar la participacion desigual de sus actores, es decir la
insercion de Estados y las empresas en el escenario globalizado e internacional, y
en ese sentido el ALBA TCP tiene como objetivo: - Generar y complementar
entre los sectores productivos, primando la cooperacién a fin de enfrentar causas
sociales antes que las econdmicas. De acuerdo al trabajo de investigacion se pudo
evidenciar algunos aspectos socio-econdmicos que se reflejaron en la economia
nacional con respecto al Convenio firmado el 17 de mayo de 2006, en el marco
del Acuerdo del ALBA-TCP para la instrumentacion del “Fondo Especial de
Financiamiento”, asimismo algunas falencias propias del entorno empresarial.
Con respecto al ALBA-TCP Los programas sociales y solidarios promovidos por
la ALBA- TCP, son pasos importantes para saldar la deuda histérica y emancipar
a nuestros pueblos de los resultados adversos de la division mundial de las naciones.
En este cuadro, Venezuela y Bolivia han trazado aspectos fundamentales
de una politica social coordinada y solidaria para sus pueblos. EI ALBA-TCP con
respecto al desarrollo economico los paises miembros no han podido consolidar ni
obtenidos resultados positivos sin embargo en materia social han obtenido
resultados Optimos. Asi mismo se basa en la ciencia del conocimiento como

una estrategia encaminada a concretar la relacion ciencia- economia.

Tobacio, L. (2011), En su tesis titulada: “Formalizacion laboral como
estrategia de desarrollo y contribucién a los procesos de cohesién social en

Bogota”, Pontificia Universidad Javeriana — Bogota — Colombia, Cuyo objetivo
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principal fue; “Destacar la importancia de la formalizacién laboral como
estrategia de desarrollo y contribucidn a los procesos de cohesion social en Bogota”,
la metodologia que se utilizd en la investigacion fue un estudio descriptivo método
inductivo, asi mismo llego a las siguientes conclusiones: Los elementos de analisis
que se consideraron para el desarrollo de esta investigacion muestran que el
creciente aumento del empleo de la baja calidad y productividad se ha combinado
en una alternativa de supervivencia para un sector de la poblacion con limitadas
posibilidades de acceso al mercado de trabajo formal. “Si bien esta realidad ha sido
reconocida por los gobiernos de las ultimas tres décadas, las reformas laborales
efectuadas no han tenido el efecto esperado y de hecho, se considera que la misma
reglamentacion ha promovido la precarizacion del empleo y la permanencia de las
personas en la informalidad”. Sin embargo, las reformas contintan considerandose
necesarias para la concepcion de empleo formal, ya que se ha demostrado que el
mayor incremento econémico por si s6lo no garantiza una mejoria en el mercado
de trabajo. Por esta razdn, se promueven los principios de cohesion social en donde
se procura una relacion concisamente proporcional entre crecimiento econémico,
desarrollo social y distribucion equitativa. “La informalidad desencadena efectos
sociales negativos relacionados con exclusion, calidad de vida, educacion y pobreza
que inciden en el bienestar de los hogares y se constituye en uno de los principales
obstaculos para reducir la desigualdad”. Las medidas encaminadas al
establecimiento del salario minimo y los costos no salariales como medida para
beneficiar a los méas pobres, encarecen el empleo formal en relacién con la
productividad y minimizan la posibilidad de generar mas y mejores empleos porque

a mayor costo para los empleadores, menor demanda de trabajo.
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Ortiz, C. (2010), En su tesis titulada: “Modelo de gestion de calidad y su
efecto en las ventas de la Finca de la Parroquia el Triunfo del Cantdn
Patate”, Universidad Técnica de Ambato — Ecuador; cuyo objetivo general fue;
determinar el impacto en el nuevo modelo de gestion de calidad disefiando
estrategias y técnicas que permita incrementar las ventas en la Finca el Moral de
la Parroquia el Triunfo del Canton Patate; la metodologia de la investigacion fue
de enfoque constructivo social; asi mismo se llegd a las siguientes conclusiones:
Previo a la investigacion efectuada, Multiples son las conclusiones de esta breve
aproximacion conceptual y metodoldgica en la consideracion del estudio, analisis
y seguimiento de las dimensiones del contexto externo como interno; sin
embargo, es util recalcar las siguientes: El analisis del entorno de la organizacion;
asi como para el disefio, prueba y ejecucién de procesos de creatividad en
innovacion es un prerrequisito para el aprovechamiento de las oportunidades y
capacidad de respuesta ante las amenazas que puedan identificarse en una labor de
monitoreo. El Sistema de Gestién de Calidad representa una oportunidad de
mejora a diferencia de la anterior version convirtiéndose este en la mas grande
dificultad para su éxito. La recopilacion de datos y eventos del entorno; asi como
el procesamiento de las consecuencias del anélisis del contexto externo, conducen
a un entendimiento y comprension de la dindmica interna de la gestion del talento
humano y su posibilidad de fortalecer sus procesos de productividad e innovacion
hacia lo interno de la organizacion. La falta de conocimiento en la investigacion,
innovacion y resistencia al cambio a nivel de gerencia ha repercutido que la
organizacion no se logre alcanzar los altos niveles de competitividad, hay
deficiencia en los procesos de produccién y comercializacion lo que ha incidido

en la disminucion de las ventas. La disminucion considerable de las ventas en la
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organizacion se ha originado por diferentes factores internos como externos que han
incidido en la Satisfaccion de los clientes al no poderlos dotar de productos de alta
calidad, con valor agregado. Prepararnos para el futuro, identificar anticipadamente
las debilidades y fortalezas para su mejoria o modificacion a favor de la
organizacion y determinar los objetivos y metas asistenciales, basados en la razon
de ser y las condiciones externas e internas que conciernen a la misma. Colaboracion
e involucramiento (ganar-ganar, facultacion, trabajo en equipo, etc.) Decisiones

basadas en datos e informacion Creacién de Valor, resultados.

Nacionales

En este trabajo se entiende por antecedentes nacionales de investigacion
realizado por otros investigadores en diferentes ciudades del Per(; se ha podido
encontrar trabajos de investigacion sobre aspectos relacionados con la variable de
investigacion de estudio. Revisando los antecedentes se ha podido encontrar lo

siguiente

Espinoza, R. (2017), En su tesis titulada: “Caracterizacion de la gestion
de calidad y formalizacion en las micro y pequefias empresas rubro calzados
de Chulucanas (Piura). Afio 2016, cuyo objetivo principal fue; determinar
caracteristicas de la gestion de calidad y formalizacion de las micro y pequefias
empresas rubro calzados de Chulucanas (Piura). Afio 2016, para la investigacion
se utilizé la metodologia de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, disefio no
experimental y corte transversal; asi mismo llego a las siguientes conclusiones: La
situacion de las MYPE con “respecto a las caracteristicas de la gestion de calidad
y formalizacién mostrd que los resultados obtenidos™ son: el 80.25% afirman que

es necesario contar con un sistema de gestion de calidad para garantizar la calidad
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del producto; el 67.90% afirma que no es necesario un sistema de gestion de calidad
para garantizar el servicio; con respecto a las caracteristicas de formalizacion las
MYPE bajo estudio no se encuentran formalizadas como personas juridicas debido
a que no estan registradas en SUNARP y para el estado esto significa que estas
empresas aun son informales. ElI Estado Peruano deberia formar un sistema
nacional de capacitaciones que impulse el desarrollo y la promocion de la
MYPE en el Peru. El grado de enfoque al cliente identificado es que la mitad de los
clientes estan satisfechos con los productos y la atencidn brindada por las zapaterias
de Chulucanas, por lo que es necesario mejorar la calidad del producto con el fin de
lograr la satisfaccion total de los clientes. Se recomienda al estado peruano y a todos
sus actores involucrados en MYPE contar con un sistema nacional de capacitaciones
y asi lograr a mediano plazo desarrollo en la competividad y la satisfaccion del
cliente. El tipo de liderazgo empleado por las MYPE es autocratico, en este tipo de
negocios de alguna manera el liderazgo autocratico es beneficioso debido a que
solo cuentan con un trabajador que muchas veces no tienen la formacion necesaria
para dominar el negocio; seria recomendable que los propietarios capaciten a los
trabajadores para que en corto tiempo estos logren desenvolverse eficazmente en el
manejo del negocio y de esta manera mejorar la productividad. El tipo de
formalizacion que tienen las MYPE del rubro investigado, en su forma legal es
como persona natural, en la formalizacion municipal el 100% cuenta con los
permisos de funcionamiento, en cuanto a la formalizacion tributaria todas estan
afiliados al RUS y con respecto a la formalizacion laboral se conoce que las MYPE
del rubro no cuentan con formalizacion laboral dado que consideran que esta no
mejora la productividad y mas bien genera gasto debido al pago de los beneficios

laborales, se recomienda al
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estado que asuma la mitad del gasto del pago de estos beneficios con el fin de no
perjudicar a las personas que tienen trabajo como a las que no tienen y a la vez seria
conveniente que las instituciones estatales informen de manera clara las ventajas y

beneficios que tienen las MYPE al estar formalizadas como personas juridicas.

Neciosup, J. (2014), En su tesis Titulada: “Caracterizacion de la gestion
de calidad y la formalizacion en las micro y pequefias empresas del sector
manufacturera, rubro fabricacion de calzado en el distrito el porvenir,
provincia de Trujillo —2014”, cuyo objetivo general fue; comprobar que la gestion
de calidad de las micro y pequefias empresas incide en su formolizacion, en el
sector productivo, rubro calzado, del distrito el Porvenir, Provincia de Trujillo,
Departamento La Libertad, afio 2014, En la investigacion se emple6 la metodologia
de disefio cuantitativo, descriptivo y no experimental; asi mismo llego a las
siguientes conclusiones: La Gestién de Calidad y la Formalizacion de las
Microempresas de Calzado del Distrito El provenir, han logrado el desarrollo
sostenido de sus empresas, La Gestion de Calidad de las Mypes de Calzados del
Distrito EIl Porvenir se sustenta en sus recursos humanos especializados, en la buena
organizacion, gestion estratégica y una planificacion técnicamente formulada, Los
insumos y recursos, materia prima y activos fijos que utilizan en el proceso
productivo para la fabricacion de calzados son de calidad, Existe una demanda
insatisfecha por parte de mercado interno de los diferentes tipos de calzado que se

fabrican en las Mypes del Distrito EI Porvenir.

Atravero, Y. (2017), En su tesis titulada: “Caracterizacion de la gestion
de calidad y la formalizacion en las micro y pequefias empresas del sector

servicio rubro restaurantes del distrito de Yarinacocha”, el objetivo principal

16



fue describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad y la
formalizacion en las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro
restaurantes del distrito de Yarinacocha, afio 2015, la metodologia que se utilizé
en la investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental — transversal-retrospectiva, asi mismo llego a las siguientes
conclusiones: La mayoria (60%) de los representantes de la micro y pequefias
empresas del sector servicio rubro restaurantes de Yarinacocha, son del género
femenino, la mayoria absoluta (60%) tienen la edad entre 18 a 30 afios, la mayoria
absoluta (80%) tiene el grado de instruccion superior y universitaria y la mayoria
absoluta (70%) cuenta con una antigiiedad de 2 afios en el rubro. La mayoria
absoluta (100%) de las micros y pequefias empresas del sector servicio rubro
restaurantes de Yarinacocha estan formalizadas, la mayoria absoluta (90%) se
desarrollan con un personal entre 1 a 5 trabajadores, pero en su mayoria relativa
(50%) mantienen a sus trabajadores en condicion formales. La totalidad de
empresarios (100%) del sector servicio rubro restaurantes de Yarinacocha,
consideran que no cuentan con estandares de calidad ISO, ni aplica la gestion de
calidad, pero la mayoria (70%) aplican otras técnicas gestion de calidad, la
mayoria absoluta (60%) no realiza capacitaciones orientadas al servicio del
cliente, la mayoria relativa (50%) tienen prioridad de calidad del producto ante sus
proveedores. La mayoria absoluta (60%), de las Mypes del sector servicio rubro
restaurantes de Yarinacocha, en sus inicios fueron informales, también la mayoria
absoluta (70%) precisa que la ventaja de estar formalizado es el acceso al crédito,
por otro lado, la mayoria absoluta (80%) cree que se puede reducir la informalidad
de las Mypes mediante la formalizacion (Ley Mypes de formalizacion y

promocion).
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Locales

En este trabajo se entiende por antecedentes locales, a todo trabajo de
investigacion realizado por algln investigador en cualquier localidad de la ciudad
de Tingo maria; sobre nuestras variables y unidades de andlisis. Revisando los

antecedentes se ha podido encontrar lo siguiente:

Caycho, E. (2017), En su tesis titulada: “Caracterizacion de la gestion de
calidad y la formalizacion de las micro y pequefias empresas del sector
servicio — rubro cevicherias en la provincia de Leoncio Prado, Afio 2017,
cuyo objetivo general fue, conocer las caracteristicas de la gestion de calidad y la
formalizacion en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro
cevicherias en la provincia de Leoncio Prado, afio 2017, en la investigacion se utilizo
la metodologia de disefio no experimental, asimismo llego a las siguientes
conclusiones: De acuerdo a los datos obtenidos en la investigacion las edades de
los representantes legales de la empresa fluctian entre 36 a 50 afios, la madurez en
las edades de los representantes legales permite que las empresas sigan vigentes
en el mercado laboral. Los encuestados en su mayoria son de género masculino,
ellos son los encargados de dirigir y administrar la empresa. El nivel educativo de
los encuestados es parejo entre los de secundaria completa y superior
universitaria; esto indica que los encuestados que tienen estudios de secundaria
completa optaron por emprender su propio negocio, lo mismo se puede apreciar
en los encuestados que cuentan con estudios de nivel superior universitaria,
quienes también eligieron la direccion de la empresa propia. “Con respecto a la
gestion de calidad se aprecia que el total de los encuestados sostiene que su
servicio esta de acuerdo a las necesidades del cliente”, la capacitacion de personas

también se realiza en la mayoria de las empresas encuestadas. En cuanto a la
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formalizacion la totalidad de los encuestados afirma que las empresas a su cargo son
formales, también los encuestados en su mayoria “indica que la formalizacion si

contribuye a la expansion en la comercializacidn de su servicio”.

Bacarres, M. (2017), En la tesis titulada: “Caracterizacion de la gestion
de calidad y la formalizacion de las micro y pequefias empresas del sector
servicio — rubro zapaterias en la provincia de Leoncio Prado, afio 2017, el
objetivo principal fue; conocer las caracteristicas de la gestion de calidad y
competitividad en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro
zapaterias en la provincia de Leoncio Prado afio 2017, la metodologia que se
utilizé en la investigacion fue de disefio no experimental — descriptivo, asi mismo
llego a la siguiente conclusiones: Respecto a los datos generales del empresario.
La edad promedio de los encuestados es de 20 a 25 afios, siendo un 100% de género
masculino. El 50% de los encuestados poseen grado de instruccion secundaria y el
25% primaria completa, esto indica que la mayoria de las MYPES estan gerenciadas
0 administradas en forma empirica por personas de mayor edad consideradas
también como adultos, mayores gue no cuentan con preparacion superior. Respecto
a la gestién de la calidad De las MYPES en estudio el 83% de los encuestados el
servicio esta de acuerdo a la necesidad del cliente, el 100% utiliza el plan de trabajo
como documento de gestion, EI 92% de los encuestados afirma que ha
implementado en su empresa servicios de pre y posventa con ayuda de redes
sociales, el 67% no ha capacitado a su personal, El 75% afirman que evaltan el nivel
de satisfaccion del cliente en el servicio de calidad, y el 75% afirman que no usan
las tic en gestion empresarial para mejorar la calidad de su empresa. Respecto a la
formalizacion. De las MYPES en estudio del sector transporte interprovincial de

la provincia de Leoncio Prado, el 100% son
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formales. ElI 67% de los encuestados creen que con la formalidad de su empresa
definitivamente obtendrian beneficios en cuanto al aumento de las ventas; El 83%
de los encuestados que no recibid asesoria de entidades publicas y/o privadas en la
formalizacion empresarial, las empresas asesoradas por las entidades publicas y
privadas tendran una mejor gerencia en sus actividades laborales y de ventas. El
83% de los encuestados afirma que la formalizacion no aumenta los costos laborales,
el 100% de los encuestados considera que la formalizacion beneficia al crecimiento

en la comercializacién de su servicio.

Reymundes, L. (2017), En su tesis titulada: “Caracterizacion de la
gestion de calidad y la formalizacion de las micro y pequefias empresas del
sector comercio — rubro venta de abarrotes del distrito de José Crespo y
Castillo, periodo 20177, obtuvo como objetivo general, determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad y la formalizacién en las Micro y pequefias
empresas, del sector comercializacion — rubro venta de abarrotes en el distrito de
José Crespo y Castillo, periodo 2017, la metodologia que se utilizd en la
investigacion fue de disefio no experimental — transversal, asi mismo llego a las
siguientes conclusiones: Las edades de los representantes legales son en su
mayoria adultas, ya que en este rubro la supervivencia de estas MYPES son
depende de cada propietario que este en ventas de abarrotes y poder surgir como
micro empresario. En el género, predomina el sexo femenino son mayorias
quienes dirigen las empresas en venta de abarrotes. El nivel de instruccién en su
mayoria es de educacion secundaria. Respecto a la “gestion de calidad” se observa
gue en gran proporcion de los empresarios encuestados afirman contundentemente
que estan de acuerdo a la necesidad del cliente EI documento que mas utilizan es

el plan estratégico, en el caso de implementacion no existe en su mayoria en
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minoria de las MYPES se preocuparon en implementar, en cuanto a la
capacitacion en su gran mayoria las MYPES no capacitan, pero sin embargo la
evaluacion de satisfaccion es muy buena, y la gran mayoria no utiliza las TICS. Con
respecto a la formalizacion se observa que casi en su mayoria son formales, por
ende, las empresas formales tienen un aumento en sus ventas, pero no han recibido
asesoria de entidades publicas y/o privadas para la formalizacién, pero si se

considera gque la formalizacion aumenta los costos.

6.2. Bases Teoricas de La Investigacion
6.2.1. Teoria de Gestion de Calidad
La gestion de calidad es el conjunto de acciones, medidas y soluciones
orientadas a la mejora continua de los procesos internos de una organizacion,
tomado como objetivo principal el aumento del nivel de satisfaccién de un grupo de

clientes o consumidores.

Gestion de calidad: Periodos de evolucion
En términos generales, la historia y evolucion del término de calidad
pueden dividirse en cinco etapas basicas:

o Industrializacion: Para poder entender la definicion de calidad es preciso
trasladarse al siglo XIX, en los afios de la revolucion industrial, cuando el
trabajo manual es reemplazado por el trabajo mecanico En la primera guerra
mundial las cadenas de produccion adquieren mayor complejidad vy
simultaneamente surge el papel inspector, que era la persona encargada de

supervisar la efectividad de las acciones que los operarios realizaban.
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Control Estadistico: Este periodo se sitla entre 1930 y 1950. Las
compafiias ya no solo dejan ver su interés por la inspeccion, sino también
por los controles estadisticos. Estos procesos se vieron favorecidos por los
avances tecnoldgicos de la época. Se paso de la inspeccion a un control mas
global

Primeros sistemas: Entre 1950 y 1980, las compafiias descubren que el
control estadistico no es suficiente. Hace falta separar los procesos en etapas
y, tras un periodo de observacién, detectar los fallos que se originen en
ellas. Es este periodo surgen los primeros sistemas de calidad y las
compafiias ya no dan prioridad a la cantidad de productos obtenidos; ahora
el énfasis esta en la calidad.

Estrategias: desdelos afios 80 hasta mediados de los 90, la calidad se asume
como un proceso estratégico. Este es quizd uno de los cambios mas
significativos que ha tenido el concepto, pues a partir de este momento se
introducen los procesos de mejora continua. la calidad, que ahora ya n0 es
impulsada por inspectores sino por la direccion, se contempla como una
ventaja competitiva.

Calidad Total: A partir del afio 90 hasta la fecha, la distincion ente
productos y servicio desaparece. No hay diferencia ente el articulo y las etapas
que lo preceden; toda forma parte de un nuevo concepto que entra en escena:
La calidad total, es decir, el proceso en su conjunto. Adicionalmente,
la figura del cliente adquiere mayor protagonismo que en la etapa anterior
y su relacion con el articulo, que ahora llega incluso a etapas de posventa,
se convierte en el principal indicador de calidad. Los sistemas se perfeccionan

se adaptan. (ISOTOOLS. 2016).
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6.2.1.1.Sistema de Gestion de Calidad

Un sistema de gestion de calidad es un sistema formal que permite
documentar procesos, procedimientos y asignaciones de responsabilidades para
que sea posible lograr y alcanzar politicas y objetivos de calidad. Este tipo de
sistema permite coordinar y dirigir las actividades de una organizacion para alcanzar
los requerimientos normativos (y también de los clientes) y mejorar asi tanto su
efectividad como su eficiencia. Existen estandares internacionales que especifiquen
los requerimientos para la gestion de calidad y que permiten tener una aproximacion
certera y concisa a este tipo de gestion.

Un sistema de gestion de calidad permite tener una guia abordar
procesos que sirvan a maltiples propdsitos dentro de una organizacion, por ejemplo:
o Mejora los procesos.

o Reducir desperdicios.

o Bajar costos.

o Facilitar e identificar oportunidades de capacitacion.
o Generar compromiso entre el personal.

o Establecer la direccion adecuada de la organizacion.

El camino recorrido por los sistemas de gestion de calidad va de
la influencia industrial a una priorizacion de calidad y la estandarizacion de
procesos. Los primeros sistemas de gestion de calidad empezaron a utilizarse para
fijar estandares para el control de productos y resultados. Cuantas mas personas
trabajen en un mismo proceso, mas se iba haciendo necesario mejorar las préacticas

precisas para asegurar la calidad de los resultados.
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A lo largo del siglo XX, la importancia de la calidad siguid
avanzando, con grandes impulsos competitivos entre Estados Unidos y Japon. Fue
a finales de ese siglo que nacieron los sistemas de gestion de calidad y a
principios del siglo XXI estos se han nutrido con ideas como la sustentabilidad y
la responsabilidad social. La historia permite Ilegar a un punto de la gestion de

calidad en que se alcanzaron diversos beneficios sistémicos importantes, sobre todo:

o Alcanzar los requerimientos del cliente, lo que permite crear una confianza
en el consumidor e incrementar las ventas repetidas y recomendacion boca a
boca.

o Alcanzar los objetivos de la organizacion, lo que permite cumplir con
reglamentos en productos y servicios, un manejo eficiente de los recursos,

abrir espacios de expansion, crecimiento y ganancias. (Martinez, C. 2017).

6.2.1.2.Gestion de Calidad Total

La calidad puede definirse como el conjunto de caracteristicas
que posee un producto o servicio, asi como su capacidad de satisfaccion de los
requerimientos del usuario, la calidad supone que el producto o servicio debera
cumplir con las funciones y especificamente para las que ha sido disefiado y que
deberian ajustarse a las expresadas por los consumidores o clientes del mismo. La
competitividad exigird, ademas que todo ello se logre con rapidez y bajo coste seran,
con toda seguridad, requerimientos que pretenderad el consumidor del producto o
servicio. Las definiciones de interés que pueden encontrarse acerca del concepto de

calidad, exponemos a continuacion algunas de ellas:
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o Segun la norma ISO: la calidad es la totalidad de caracteristicas de un ente
que le confieren la aptitud de satisfacer necesidades implicitas o explicita.
La definicion de ente engloba una variedad extensa de actividades, situaciones
u objeto tales como producto, servicios, sistemas, procesos, personas,
organizaciones, etc.

o La Norma DIM: Establece que la calidad en el mercado significa el
conjunto de todas las propiedades y caracteristicas de un producto, que son
apropiados para satisfacer las exigencias existencias en el mercado al cual

va destinado.

Ademas, los mas importantes gurus de la gestion de calidad
hacen referencia expresa a diferentes significados como adecuacion al uso y

ausencia de defectos. (Cuatrecasas, LL. 2010)

6.2.2. Teoria de Gestion

La teoria de gestion debe estudiar el trabajo basado en conocimiento
como la base de la eficiencia, la productividad y el desarrollo tecnologico, mediante
aprendizaje e innovacion como un proceso continuo, el desafio central es hacer
productivos a quienes trabajan con el conocimiento.

El estudio de la evolucion de la estructura es a partir de las funciones
basicas de las empresas — administracion, produccién, financiacion vy
comercializacién de la estructura de grandes divisiones, de la referenciacion
competitiva de los sistemas de direccion, la consideracion de los casos de
administracion y negociacion y el analisis de la cultura y del desarrollo potencial
de los individuos, grupos organizaciones locales e internacionales en relacion con
la capacidad de autoaprendizaje y produccion de conocimiento han permitido el

enriquecimiento del anlisis organizacional (Drucker, P. 2001)
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6.2.3. Teoria de Calidad

Son las diferentes explicaciones existentes sobre que es la calidad y él
estudié de como conseguir implementarlo en la mayor medida en diferentes tipos
de productos y servicios. Debido a que la calidad es una definicién fundamental
para conseguir la satisfaccion de los clientes en las diferentes areas del mercado, a
mitad del siglo XX surgieron varias teorias sobre qué es exactamente y como
alcanzarlo.

Del estudio de calidad se han obtenido varios beneficios a la hora de
crear mejores productos y servicios. Algunos de los més importantes son la
reduccién de los costes de produccion, la presencia prolongada en el mercado de

un determinado producto, y la creacién de mejores puestos de trabajo.

Algunos conceptos de calidad:

a) Concepto de Calidad basada en la fabricacion:

Esta basada en la fabricacion, tienen que ver sobre todo con los procesos
de manufactura del producto, y con su adecuacion a los diferentes estandares del
sector. Cualquier desviacion del estandar se ve como una reduccion en la calidad.
En este sentido, los defensores de estas definiciones creen que la calidad es algo
objetivo, que no implica en absoluto la opinién del consumidor

Calidad significa conformidad con los requisitos. Philip Crosby. Este
concepto se enfoca en que el producto cumpla con las especificaciones requeridas

para su creacion.

b) Concepto de calidad basadas en el cliente:
A diferencia del anterior, la definicion de calidad basada en el cliente

postula que lo Unico importante es la satisfaccion del usuario del producto o

26



servicio. Cuanto mejor satisfagan las necesidades del cliente, de mayor calidad seran
los productos adquiridos. Calidad es aptitud para el uso. J. M. Juran. El foco se pone

en la utilidad del producto disefiado

c) Concepto de calidad basada en el producto:

Para las personas que defienden este tipo de definiciones, la calidad
tiene que ver con caracteristicas medibles y concretas del producto. Algunos
ejemplos pueden ser la durabilidad o la eficiencia. Por lo tanto, para este tipo de
definiciones, la calidad se mide de forma objetiva.

La calidad se refiere a la cantidad del atributo no apreciado contenido
en cada unidad del atributo apreciado. Keith Leffler. Cuantas mas caracteristicas
positivas tenga el producto y menos caracteristicas negativas, podemos considerar

que es de mayor calidad. (Rodriguez, A. 2018).

6.2.4. Trilogia de Juran

Juran creo tres pasos que se deben seguir para conseguir la mayor
calidad posible en todas las empresas. Estos tres pasos son conocidos como la
Trilogia de Juran son los siguientes:

a) Planificar la Calidad:

Para conseguir los mejores resultados, se debe trabajar previamente en
los siguientes puntos: Saber quiénes son los clientes y que necesitan
concretamente, desarrollar un producto que satisfaga esas necesidades, planear
como se va a llevar a cabo ese producto, y como comunicar este plan a el equipo

encargado de producirlo.

b) Control de Calidad:
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El segundo paso una vez que se ha planeado todo el proceso de creacion
del producto es supervisar que efectivamente se esta realizando de la mejor manera.
Para ello, hay que tener en cuenta tres puntos: Evaluar el comportamiento del
producto en el mundo real, compararlo con las especificaciones previas y trabajar

para eliminar las diferencias.

c) Mejora de la Calidad:

De nuevo relacionado con la idea de la mejora constante, una vez que
se haya creado un producto se deben llevar a cabo una serie de pasos para
asegurar que la proxima vez el proceso vaya a ser todavia mas eficaz. Estos pasos
son las siguientes: Crear la infraestructura que permita la mejora, identificar
puntos concretos en los que puede haber un aumento de la calidad, asignar un equipo
de expertos a esta tarea y proporcionarles todos los recursos y formacion que puedan
necesitar para llevar la calidad del producto creado al siguiente nivel. (Rodriguez,

A. 2018).

6.2.5.Formalizacién
Es el pardmetro de disefio segun el cual se establecen
comportamientos estandar dentro de la organizacion. EI comportamiento se puede
formalizar segun el puesto de trabajo (en el caso de produccidn rigida). En este caso
de la formalizacién segun el puesto, la organizacion atribuye al puesto una serie de
caracteristicas del comportamiento que tiene que tener la persona gque ocupa ese
puesto. Por regla general este comportamiento se documenta por escrito en la

descripcion formal del puesto.
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Asi mismo se puede formalizar mediante el flujo de trabajo. Este caso
se especifica las caracteristicas de un producto concreto. Se da sobre todo en la
produccién por pedido
Por otro lado, es el proceso que llevan a cabo las empresas para
incorporarse a la economia formal. La formalizacion presenta diversas dimensiones:
o Registro de licencias por parte de las autoridades nacionales, provinciales y
municipales.

o Acceso a la seguridad social para el propietario de las empresas y sus
empleados.

o Cumplimiento del ordenamiento juridico vigente, entre otras cosas en
materia de impuestos, cotizaciones a la seguridad social y legislacion

laboral.

La formalizacion es un proceso gradual. Un empresario podra, por
ejemplo, contar con la licencia municipal de funcionamiento para llevar a cabo sus
actividades desde su ubicacion sin haberse registrado en la agencia tributaria, la

oficina de empleo y la seguridad social.

6.2.5.1.Formalizacion de las empresas
El objetivo de las iniciativas de formalizacion empresarial es crear
mas y mejores empleos, reducir la pobreza y abordar la marginalizacion de quienes
son especialmente vulnerables a los déficits mas graves en materia de trabajo
decente en la economia informal, incluyendo, aunque no Unicamente, a las mujeres,

los jovenes, los migrantes, las personas mayores, los pueblos indigenas y
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tribales, las personas que viven con el VIH o que estan afectados por el VIH o el

sida y las personas con discapacidad.

Para los gobiernos y la sociedad, la formalizacién de las micro,
pequefias y medianas empresas guarda una estrecha correlacion con un entorno
empresarial propicio, el crecimiento econémico y la mejora de las condiciones de
trabajo. También permite incrementar los ingresos fiscales que, a su vez son
necesarios para proporcionar bienes y servicios publicos. Las empresas formales
se benefician de los procesos de formalizacién, porque con ellos se reduce la
competencia desleal que presentan las empresas informales. Las empresas
formales tienen acceso a financiacion, servicios y tecnologias de desarrollo
empresarial, y se exponen a menor medida a sanciones gubernamentales. También
pueden participar en licitaciones publicas o actuar en calidad de proveedores o
minoristas de empresas mas grandes.

La formalizacion empresarial es parte de un enfoque
multidimensional y equilibrado, tal como se indica en la recomendacion nim. 204

(OIT 2017).

6.2.6. Empresa
Se refiere a una entidad econdémica de caracter publico o privado, que
estd conformado por recursos humanos, financieros, materiales y técnico-
administrativo, dedicada a la produccion de bienes y/o servicios para la

satisfaccion de las necesidades humanas y puede buscar o no lucro.

¢ Cual es la relacion Empresa — Consumidor?
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El mercado alude a un conjunto de consumidores potenciales y
proveedores de satisfaccion, es donde tienen lugar las necesidades y los
productos, por la cual la empresa debe orientarse a la necesidad, por ejemplo:

Dicha relacion producto — necesidad o empresa consumidor, sefiala
que la coherencia entre el producto y el mercado resulta uno de los principales

factores para el éxito de la empresa.

¢, Cual es la necesidad principal de una empresa?

Existen muchas aristas para definir las finalidades de una empresa segin
la perspectiva de duefio, gerente, socio, empleado, cliente, consumidor o asesor.

Satisfacer las necesidades de los clientes.

e Alcanzar la maxima rentabilidad.
e  Obtener resultados a corto plazo.
e Beneficiar a la comunidad.

e Dar servicio a los clientes.

e Beneficiar a los empleados.

e Dar imagen personal.

No obstante, si analizamos cada una de las propuestas anteriores,
encontramos que centrarse en la mayoria de ellas “puede llevar al fracaso, por lo que
el proposito fundamental de una empresa consiste en la generacion de excedentes
que posibiliten su reproduccién de empresa en el largo plazo. Lo cual implica que
la satisfaccion del cliente o beneficiar a otros, son necesarios para poder
reproducirse, sin cumplir con esas condiciones, obviamente ir al fracaso.

Dado que la coherencia producto — mercado de la empresa es

dindmica, lo antedicho demanda de una interpretacion dindmica de la realidad
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interna y del entorno, lo cual significa vigilar y tomar decisiones para cambiar,
adaptarse, crecer, mejorar, defenderse, retraerse, atacar, todo dirigido a mantener

y mejorar la empresa.

6.3. Marco Conceptual
6.3.1. Definicion de Micro y Pequefias Empresas

Las micro y pequefias empresas son empresas con caracteristicas
distintivas, y tienen dimensiones con ciertos limites ocupacionales y financieros
prefijados por los estados o regiones. Son agentes con ldgicas, culturas, intereses
y un espiritu emprendedor especifico.

No existen una definicion especifica de lo que es una micro y pequefia
empresa, sin embargo, todas las definiciones tienen en cuenta al menos la variable
nimero de trabajadores o empleo en combinacion con una de las variables
adicionales: nivel de ventas y nivel de activos. Sin embargo, en la préactica
limitaciones de informacién permiten calcular la dimension del sector utilizando
unicamente la variable de nimero de trabajadores.

Es importante aclarar que los indicadores cuantitativos: numero de
trabajadores y nivel promedio de ventas, son elementos que para su analisis deben
ir acompafiados de criterios cualitativos. Esto significa que estos parametros
deben ser analizados considerando aspectos como el tipo de actividad de la empresa
(servicio, manufactura, comercio), antigtiedad, estacionalidad de las ventas, etc. En
ningn momento es aconsejable prescindir de los elementos cuantitativos, ya que
una definicion basada solamente en aspectos cualitativos seria incompleto y

desacertada.
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Un estudio realizado por la Organizacion Internacional del Trabajo

(OIT) en setenta y cinco paises encontrd mas de cincuenta definiciones distintas

sobre pequefias empresas. Los criterios utilizados son muy variados, desde

considerar la cantidad de trabajadores o el tipo de gestion, el volumen de venta o

los indices de consumo de energia, hasta incluso el nivel tecnolégico, por citar los

mas usuales:

a) La OIT: En su informe sobre fomento de las pequefias y medianas empresas,
presentado en la 72° reunion de la conferencia internacional realizada en
ginebra en 1986, define de manea amplia a las pequefias y medianas empresas
pues considera como tales, tanto a empresas con no mas de cincuenta
trabajadores, como a empresas familiares en la cual laboran tres o cuatro de
sus miembros, inclusive los trabajos autobnomos del sector no estructurado de
la economia.

b) La CEPAL: Define a la microempresa como una unidad productora en
menos de diez personas ocupadas incluyendo al propietario, sus familias

trabajadoras tanto permanentes como eventuales.

6.3.2. Definicion de Gestion de Calidad
Se denomina gestion de calidad al proceso que las empresas llevan
adelante con la finalidad de mejorar sus bienes y servicios. EI mismo tiene como
fundamento lograr una mayor satisfaccion del cliente, de modo de que este logre
un vinculo con la marca en cuestion. Existen muchas maneras de encarar la
gestion de calidad, pero en general se pone el énfasis en la respuesta que el
consumidor tiene de los bienes o servicios producidos, en su opinion, en la

indagacion de sus necesidades. En efecto, cualquier tipo de avance que se intente
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hacer en este sentido tiene como fundamento un andlisis lo suficientemente
profundo de la demanda.

La sociedad se caracteriza por la existencia de distintas necesidades
entre los individuos que lo componen. Estas necesidades en ocasiones no estan
claras ni para ellos mismos, circunstancias que hace dificil satisfacerlas. En general,
las empresas intentan lograr este contenido con la finalidad de explotar un negocio
rentable. Para ello, se abocan a estudiar las posibles necesidades a satisfacer en

potenciales clientes.

6.3.3. Definicién de Formalizacion
En el lenguaje econdmico se conoce como formalizacion (labor
empresarial) la transicion de un trabajador o de una empresa de la economia
informal a la formal. Las politicas pretenden conseguir o acelerar estas
transiciones se denominan “Politica de formalizacion”. La formalizacion de una
empresa requiere que se inscriba en el correspondiente registro y se ponga a cumplir
sus obligaciones fiscales y laborales. La formalizacidn de un trabajador requiere, a

su vez, que se inscriba y se ponga a cotizar al sistema de seguridad social.

Vias Hacia la Formalizacion

La OIT recomienda 7 vias:
e Estrategias de crecimiento y generacion de empleo de calidad
e Entorno normativo, incluida la observancia de las normas internaciones del
trabajo y los derechos fundamentales.
e Organizacion, representacion y dialogo social.

e Igualdad.
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Iniciativa empresarial, competencias profesionales, financiacion, gestion
acceso a los mercados.

Ampliacion de la proteccion social: establecimiento de pisos de proteccion
social y sistemas de seguridad social.

Estrategias de desarrollo local (rural y urbana).

Medidas concretas para promover la formalizacion
Simplificacion de las normas impositivas para MiPymes.
Aumento de los incentivos ofrecidos a las compafiias para que regularicen la
situacion de sus trabajadores.
Aplicacion més rigurosa de las normas impositivas y laborales.
Apoyo especifico a sectores con el potencial de generar niveles elevados de

empleo de calidad.
Formacion de microempresas en contabilidad basica.

Ayuda para acceder a financiacion.

6.3.4. Definicidn de Sector

Los sectores son divisiones dentro de una economia o de un mercado

que resultan Gtiles para analizar el rendimiento o comparar empresas con otras con

una produccion y caracteristicas similares.

Las economias suelen dividirse en cuatro sectores, que son las
siguientes:

Agricultura y mineria.

Industria.

Comercio minorista, ocio y servicios financieros.

Educacion.
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Los sectores no siempre hacen referencia al ambito de un estado; las
zonas econOmicas mas grandes o mas pequefias también se pueden dividir
sectores. Muchos inversionistas creen que es arriesgado centra un volumen
demasiado significativo de inversiones en un Unico sector. La estrategia
consistente en invertir en varias areas de una economia se denomina diversificacion.
Las empresas también se clasifican por sectores, como las del petroleo y el gas, las
tecnologias, las de suministros basicos o las sanitarias. Se puede invertir en un sector

a través de un fondo cotizado.

6.3.5. Definicion de Comercio

Se refiere a comercio, la transaccién que se lleva a cabo con el
objetivo de comprar o vender un producto. También se denomina comercio al
local comercial, negocio, botica o tienda y al grupo social conformado por los
comerciantes.

En otras palabras, el comercio es una actividad social y econémica
que implica la adquisicion y el traspaso de mercancias. Quien participa de un acto
de comercio pueda comprar el producto para hacer un uso directo de él, para
revenderlo o transformarlo. En general, esta operacion mercantil implica la
entrega de una cosa para recibir, en contraprestacion, otra de valor semejante. El
medio de intercambio en el comercio suele ser el dinero.

No obstante, hay que subrayar que, hasta la aparicion del dinero, las
antiguas civilizaciones lo que hacian era llevar a cabo el comercio mediante lo que

se denominaba trueque.

6.3.6. Definicion de Rubro
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El rubro es el titulo o rotula de una cosa, a través del cual se agrupan las
empresas, instituciones o cualquier otro interés equivalente al aviso en cuestion.
Asi mismo, rubro es el conjunto de articulos de una misma categoria 0 son

agrupados de acuerdo a la actividad para que se usa.

6.3.7. Definicion de Zapato

Es un término que proviene de zabata, un vocablo de la lengua turca. Un
zapato es una pieza de calzado que protege al pie, brindandole comodidad a la
persona a la hora de llevar a cabo diferentes acciones (caminar, correr, saltar,
etc.). Los zapatos cuentan con una suela y una estructura de cuero, goma u otro
material que llega hasta al tobillo. El individuo debe introducir su pie en el zapato
de manera tal que la planta del pie quede ubicada justo encima de la suela. Por lo
general, los zapatos disponen de cordones que permiten un ajuste preciso a los
pies.

“Con los afios, los zapatos han cambiado mucho su aspecto y su
finalidad. En sus origenes, un zapato era una especie de bolsa de cuero que
protegia los pies para que la persona no se lastime al caminar sobre ciertos

terrenos. Ademas, brindando abrigo, a diferencia de las sandalias”.

6.4. HIPOTESIS
Esta investigacion no utilizara hipétesis por ser de tipo cualitativo, y de

disefio no experimental - Transversal — descriptivo.

METODOLOGIA
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La metodologia es aquel conjunto de técnicas y procedimientos que se aplican de
forma sistematica y ordenada en la elaboracion de un estudio. Durante un proceso
de investigacion, la metodologia forma parte del trabajo en si, constituyendo la etapa
que divida a la realizacién del mismo. En la cual, el investigador decide cual es la
secuencia de técnica que se emplearan para llevar realizar las tareas de recusacion,
orden y andlisis de datos, vinculadas a la investigacion. (Riquelme, M.,
2018).
7.1. Tipo de investigacion
El tipo de investigacion sera cualitativo, porque se limitard solo a describir las

variables de estudio, en base a la revision bibliogréafica documental.

7.2. Nivel de Investigacién
El nivel de investigacion sera descriptivo, solo se limitard a analizar y describir

las variables de acuerdo a lo que dice la literatura.

7.3. Disefio de la Investigacion
No Experimental: La investigacion serd no experimental porque se realiz6 sin
manipular deliberadamente las variables, observandolos tal como se mostraron
dentro de su contexto.
Descriptivo: La investigacion fue descriptiva porque se limité a describir las
variables en estudio tal como se observaron en la realidad en el momento en

que se recogio la informacion.

Ox

Oy

Donde
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Ox= Gestion de calidad
Oy= Formalizacion

M= Muestra conformada por las Micro y Pequefias Empresas encuestadas

7.4. Poblacion y Muestra
La Poblacion: La poblacion en estudio estad conformada por los propietarios de
las Micro y pequefias empresas rubro zapaterias de la ciudad de Tingo Maria,
suman un total de 23 MYPES
Muestra: La muestra estuvo conformado por el 100% de las micro y pequefios
empresarios.
7.5. Definicion y operacionalizacién de variables
Gestion de Calidad
La gestion de calidad es el conjunto de acciones, medidas y soluciones orientadas
a la mejora continua de los procesos internos de una organizacién, tomado como
objetivo principal el aumento del nivel de satisfaccion de un grupo de clientes o

consumidores. (ISOTOOLS. 2016).

Formalizacion

La formalizacion es el proceso que llevan a cabo las empresas para
incorporarse a la economia formal.

La formalizacion es un proceso gradual. Un empresario podra, por ejemplo,
contar con la licencia municipal de funcionamiento para llevar a cabo sus
actividades desde su ubicacidn sin haberse registrado en la agencia tributaria, la
oficina de empleo y la seguridad social. (OIT 2017).

Operacionalizacién de Variables

Variables Definicion Definicion Dimension Indicador Escala

de
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Conceptual

Operacional:
Indicadores

medicién

Gestioén de
calidad de las
MYPES

“Se refiere ala
realizacién de
actividades

coordinadas

para dirigir vy
controlar una
organizacion en

lo relativo a la

calidad”

Hace referencia
a laaccién de
los
representantes
yala
consecuencia
de administrar
la empresa o
gestionar la
formalizacion y

competitividad
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Razon
Edad _ Afios
Nominal
Sexo - Masculino
- Femenino
Representantes
Ordinal
Grado de - Sir\ Ins.truccién
instruccion ] gtreln:mu?\g:lria
- Universitaria
- Estudios
técnicos
Afios de la
MYPE Razon: afios
MYPE Capital Nominal
Cantidad de
trabajadores | Razon: Numero
Nominal
Conoce técnicas |- Si
de gestion |- No
Técnica de Nominal
gestionque |- Si
conoce - No
Nominal
Calidad de Concepto exhibe |- Mision
gestion para desarrollo |- Vision
de laempresa |- Valores
Utiliza Nominal
documentos de |- Si
gestion - No
Nominal
Servicio de Pre |- Si
y Postventa |- No
Capacita al Nominal
personal - Si




- No

Evaltda Nivel de
Satisfaccion

Nominal
Si
No

Utilizalas TIC

Nominal
- Si
- No

“Formalizacion
de las MYPES”.

formalizacion
empresarial es
crear mas y
mejores
empleos,
reducir la
pobreza 'y
abordar la
marginalizacién
de quienes son
especialmente
vulnerables a
los déficits mas
graves en
materia de
trabajo decente

en la economia

Formal

Nominal
- Si
- No

Nominal

L Aumento en las

Ventas

Beneficios de la  Acceso al
formalizacion crédito

- Participa en

licitaciones

publicas

Nominat
Régimen del - Propio
Local - Alquilado
Beneficios que [ INomimat
ofrece el estado, |- Si
aceptarias - No
formalizar

Nomimat
Recibio asesoria |- gj

- No
FUIIII.d“LdL,il,JII Nominal
contribuye a la
expansionenla |~ Si
comercializacién |- No
Formalizacion | INomimat
aumenta costo | . gj
laboral - No
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7.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

e Técnica: La informacién que se obtuvo fue a través de técnicas
observacionales y se emple6 instrumentos como el software estadistico para
el ordenamiento de datos y crece de variables (SPSS version 19). Las técnicas
empleadas son: Observacion, encuesta. Las cuales fueron realizadas la
muestra de 23 micro y pequefias empresas de la ciudad de Tingo Maria, afio
2018.

e Instrumento: Se elabord un cuestionario estructurado con 22 preguntas la
cual fue aplicada a los gerentes o propietarios de las micro y pequefias
empresas rubro zapateria de la ciudad de Tingo Maria.

e 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.

7.7. Plan de Analisis
El procesamiento, implica un tratamiento luego de haber tabulado los datos
obtenidos de la aplicacién de los instrumentos, a los sujetos de 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
estandar de las puntuaciones obtenidas en la evaluacion del propietario de las

micro y pequefias empresas. También se elaboraron tablas de distribucion de
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frecuencias y graficos circulares y de barras para cada una de las variables en

estudio.

43



7.8. Matriz de consistencia

- ¢Cudles son, las principales
caracteristicas de la gestion de
calidad en las micro y pequefias
empresas rubro zapaterias de la
ciudad de Tingo Maria, afio
2018?

- ¢Cuales son, las principales
caracteristicas de la
formalizacion en las micro y

caracteristicas de la gestion de
calidad en las micro y pequefias
empresas rubro zapaterias de la
ciudad de Tingo Maria, afio
2018.

- Describir las principales
caracteristicas de la
formalizacion en las micro y

para mejorar la presentacion de
servicio en la zapateria?

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

¢Evalia Usted el nivel de
satisfaccion del cliente en la
prestacién de servicios?

ENUNCIADO DEL OBJETIVOS VARIABLE | DIMENSION ITEMS METODOLOGIA
PROBLEMA
Problema general Objetivo General: Sexo
- ¢Cuéles son, las principales| - Determinar y describir las Edad Disefio de la
caracteristicas de la gestion de principales caracteristicas de la Representante . Investigacion
calidad y formalizacion, de las| gestion  de  calidad 'y Grado de Instruccion - No Experimental
micro y pequefias empresas |  formalizacién de las micro y ¢Cual es el cargo que desempefia? |-  Transversal
rubrc_J zapater!as c~1e la ciudad pequefias  empresas rubro /Cuantos afios esta la empresa en |- Descriptiva
de Tingo Maria, afio 2018? zapaterias de la ciudad de sector y rubro?
Tingo Maria, afio 2018. '
MYPE ¢EL capital es propio?
Problemas especificos objetivos especificos: NUmero de trabajadores
- ¢(Cuéles son, las principales | - Describir ~ las  principales
caracteristicas de los| caracteristicas de los ¢Conoce el termino  gestion
propietarios de las micro y| propietarios de las micro y empresarial?
pequefias  empresas rubro| pequefias  empresas  Tubro| saction de Marque la técnica de gestion
zapaterias de la ciudad de| zapaterias de la ciudad de calidad empresarial que conoce
Tingo Maria, afio 2018? Tingo Maria, afio 2018. C'lCémo se presenta ante sus
- ¢Cudles son las principales |- Describir las principales colaboradores?
caracteristicas de las micro y| caracteristicas de las micro y ¢Exhiben conceptos fundamentales
pequeﬁas empresas rubro pequeﬁas empresas rubro para un buen desarrollo de su
zapaterias de la ciudad de| zapaterias de la ciudad de empresa?
Tingo Maria, afio 2018? Tingo Marfa, afio 2018. Gestion  de [;5ué documentos de gestion utiliza
- Describir las principales Calidad




pequefias empresas  rubro
zapaterias de la ciudad de
Tingo Maria, afio 2018?

pequefias  empresas  rubro
zapaterias de la ciudad de
Tingo Maria, afio 2018.

Formaliza-
cién

Formalizacién

¢su empresa es formal?

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

¢Cual es el régimen de la propiedad
del local?

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

¢Considera que la formalizacion
aumenta los costos laborales?

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

¢Considera que la formalizacion
contribuye a la empresa haciéndose
notar su presencia a través de sus
servicios?
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7.9. Principios Eticos

Proteccion a las personas. - La persona en toda investigacion es el fin y no
el medio, por ello necesitan cierto grado de proteccion, el cual se
determinarad de acuerdo al riesgo en que incurran y la probabilidad de que
obtengan un beneficio.

En el ambito de la investigacion es en las cuales se trabaja con personas, se
debe respetar la dignidad humana, la identidad, la diversidad, la
confidencialidad y la privacidad. Este principio no solamente implicara que
las personas que son sujetos de investigacion participen voluntariamente en
la investigacion y dispongan de informacion adecuada, sino también
involucrara el pleno respeto de sus derechos fundamentales, en particular si se
encuentran en situacion de especial vulnerabilidad.

Beneficencia y no maleficencia.- Se debe asegurar el bienestar de las
personas que participan en las investigaciones. En ese sentido, la conducta del
investigador debe responder a las siguientes reglas generales: no causar dafio,
disminuir los posibles efectos adversos y maximizar los beneficios.
Justicia.- El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y
tomar las precauciones necesarias para asegurarse de que sus sesgos, Yy las
limitaciones de sus capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren
practicas injustas. Se reconoce que la equidad y la justicia otorgan a todas
las personas que participan en la investigacion derecho a acceder a sus
resultados. El investigador esta también obligado a tratar equitativamente a
quienes participan en los procesos, procedimientos y servicios asociados a la

investigacion



Integridad cientifica.- La integridad o rectitud deben regir no solo la
actividad cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus
actividades de ensefianza y a su ejercicio profesional. La integridad del
investigador resulta especialmente relevante cuando, en funcion de las normas
deontoldgicas de su profesion, se evallan y declaran dafios, riesgos y
beneficios potenciales que puedan afectar a quienes participan en una
investigacion. Asimismo, deberd mantenerse la integridad cientifica al
declarar los conflictos de interés que pudieran afectar el curso de un estudio
0 la comunicaciéon de sus resultados.

Consentimiento informado y expreso.- En toda investigacion se debe
contar con la manifestacion de voluntad, informada, libre, inequivoca y
especifica; mediante la cual las personas como sujetos investigadores o
titular de los datos consienten el uso de la informacion para los fines

especificos establecidos en el proyecto.
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ANEXOS

Anexo 01: Cronograma de actividades

FECHA
ACTIVIDADES
INICIO TERMINO
Elaboracion de proyecto de tesis. 01/21/2018 | 31/12/2018
Recoleccion de informacion determinando los
01/01/2019 | 31/01/2019
Resultados.
Elaboracién del borrador de informe de tesis. 01/02/2019 | 28/02/2019
Preparacion de informacion de tesis y pre-banca. 01/03/2019 | 31/03/2019
Anexo 02: Presupuesto
PRESUPUESTO
Bienes:
UNIDAD DE PRECIO
DETALLES CANTIDAD
MEDIDA UNITARIO | TOTAL

Papel bond 80 gr. 2 Ciento 450 9.00
Resaltador 1 Unidad 3.50 3.50
Dispositivo USB 1 Unidad 30.00 30.00
Lépiz 1 Unidad 1.00 1.00
Lapicero 2 Unidad 2.50 5.00

TOTAL 48.50
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Servicios:

DETALLES CANTIDAD UNIDAD DE PRECIO
MEDIDA UNITARIO| TOTAL

Impresiones 125 Hojas 0.20 25.00
Fotocopias 125 Hojas 0.10 12.50
Anillado 1 Ejemplar 3.00 6.00
Internet 160 Horas 1.00 120.00
Movilidad 60 Pasajes 2.50 150.00
Taller 1 Matricula 200.00 200.00
Asesoria 4 Meses 700.00| 2800.00
TOTAL 3313.50

RESUMEN DEL_PRESUPUESTO

RUBRO IMPORTE
Bienes 48.50
Servicios 3313.50

TOTAL, S/ 3362.00
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Anexo 3. Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOILICA 1L.OS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS
Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de la micro y pequefia
empresa para desarrollar el trabajo de investigacion denominado gestion de calidad y la
formalizadas de las micro y pequefias empresas rubro zapaterias de la ciudad de Tingo
Maria, afio 2018.

ENCUESTA

“La informacion que usted nos proporcionara sera utilizada solo con fines académicos y
de investigacion, por lo que se le agradece por su valiosa informacién y colaboracién”

ENCUESTAA0 (B): +.uvintietit it et e
Fecha: .................. Lo, L

MY PE ENCUESTATA: ..ottt

A. DATOS GENERALES:

1. Edad del representante legal de la empresa
a. De20a35
b. De 36a50
c. De5amas

2. Genero del representante legal de la empresa
a. Masculino
b. Femenino.

3. Grado de instruccion del representante legal de la empresa
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Ninguno

I

Primaria
c. Secundaria
d. Superior universitaria
e. Superior no universitaria
B. DE LA GESTION DE CALIDAD
¢Su servicio esta de acuerdo a la necesidad del cliente?
a. Si
b. No
5. ¢Qué documentos de gestion usa para mejorar la calidad del servicio?
a. Plan de trabajo
b. Plan estratégico
c. Investigacion de mercado
6. ¢Qué documentos de gestion usa para mejorar la calidad del servicio?
a. Si
b. No
7. ¢Su empresa capacita al personal para mejorar la calidad en la atencion
al cliente?”
a. Si
b. No
c. A veces
8. ¢Evalla usted el nivel de satisfaccion del cliente en el servicio de calidad?
a. Si
b. No
c. Aveces
9. ¢Usa las TIC (Tecnologia de la informacion y comunicacion) en gestion
empresarial para mejorar la calidad de su servicio?
a. Si
b. No

c. A veces

C. DE LAFORMALIZACION

10. “;Su empresa es formal?”
a. Si
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b. No

11. ;Qué beneficios cree usted que obtendria con la formalizacion
empresarial?
a. Aumento de las ventas
b. Acceso al crédito financiero
c. Participacion en licitaciones publicas

12. ¢Qué documentos de gestion usa para mejorar la calidad del servicio?
a. Si
b. No

13. ¢Qué documentos de gestidn usa para mejorar la calidad del servicio?
a. Si
b. No

14. ¢Qué documentos de gestidn usa para mejorar la calidad del servicio?
a. Si
b. No

c. A veces
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Anexo 4: Area geogréfica del estudio

La presente ubicacion geogréafica de la ciudad de Tingo Maria es en el departamento de
Huéanuco, en el centro oriente del territorio peruano (al35 Km., de la ciudad de
Huénuco y a la margen derecha del rio Huallaga), el clima: es calido y hmedo (Tropical),
su temperatura promedio es de 24°C: el calor es intenso en el dia y disminuye en
la noche. Las precipitaciones fluviales con mayor frecuencia son durante los meses de
diciembre hasta abril. Tingo Maria est4 considerado como una de las zonas con mayor

frecuencia de lluvias en el pais.

Superficie; tiene una superficie de 4,395.46 km2: cuenta con una poblacion de
aproximadamente de 50,000 habitantes, las vias de acceso: Por la Corporacion peruana de
Aeropuertos Civiles, de Lima a Tingo Maria, el tiempo de vuelo es de aproximadamente
35 minutos; via terrestre: Las carreteras del centro Oriente Peruano se encuentran en
buen estado, se pueden utilizar las carreteras de diferentes lugares: Lima— Tingo Maria
(Aproximadamente 12 horas); Tingo Maria — Pucallpa (300km); Tingo Maria — Juanjui.
Se utiliza la carretera Rafael Belaunde Terry (Ex marginal de la selva), via fluvial, se
puede transportar a través de los rios Huallaga y Monzo6n. Cuentan con los principales
rios: Huallaga y Monzon. Nace en el departamento de Pasco. En Huanuco forma un
importante valle interandino y en la selva alta forma el valle de Tingo Maria. Posee
una gran riqueza ictiologica, siendo navegable en balsas y canoas. En sus riveras se
forman playas y arenales donde se celebran las tradicionales fiestas de San Juan. Entre la
flora tiene maderas como: el cedro, tulpay, etc. Plantas medicinales: una de gato, leche
caspi 0 samango, maca, quillobordon, sangre de grado y quinua. Ademas de contar con
plantas ornamentales como las orquideas. Entre las frutas tenemos el aguaje, cocona,

platano, etc. Entre los peces: cuentas con los siguientes:
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zungaro, tilapia, carachama entre las aves tiene: el gallito de las rocas, papagayo,

tucanes, etc.

Fue un 15 de octubre de 1938, cuando toda la comunidad del poblado del que ahora es
Tingo maria, se habia reunido el Ing. Enrique Pimentel, quien mostrando el acuerdo de
ley y con frases emocionadas hizo conocer presentes que los terrenos que comprendia
Tingo Maria habian sido expropiados a favor de los colonos que habitaban por aquel

entonces.
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