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Resumen

En la presente investigacion cuyo titulo es “La Formalizacion para la Gestion de
Calidad en las Mypes de crianza de cuyes del Distrito de Margos; Hudnuco — 20217, el
objetivo general es proponer un plan de formalizacién para mejorar la gestion de calidad en
las microempresas. La investigacion es de enfoque cuantitativo, de disefio no experimental
transversal y de tipo descriptivo, para el recojo de la informacion se utilizo la técnica de la
encuesta con su instrumento el cuestionario y la entrevista. Por su accesibilidad se consideré
como parte de la muestra a la totalidad de la poblacidn, que en este caso es 85 clientes de las
7 Mypesy a los 7 representantes. Respecto a la variable dependiente Gestién de Calidad de
las Mypes, el 49% de los clientes considera que la distribucién de los ambientes son
inadecuadas, el 55% de los consultados considera que las microempresas no cuentan con
equipamiento, el 69% de los clientes consultados indican tener confianza en los productos
de las microempresas, el 57% de los clientes considera que los trabajadores no son
capacitados, el 76% de los consultados indica que las microempresas no han implementado
el buzén de reclamos y sugerencias. En cuanto a la variable independiente formalizacion, se
identificd que solo 1 de las 7 microempresas se encuentra formalizado, mientras que el
restante no ha iniciado tramites con ese fin, finalmente se propone un plan de formalizacién

para la mejora de la gestion de calidad para las Mypes del sector crianza de cuyes.

Palabras clave: Gestién de calidad, formalizacién, Mypes.
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Abstrac

In the present investigation whose title is "The Formalization for Quality Management
in the Mypes of raising guinea pigs in the District of Margos; Huanuco — 20217, the general
objective is to propose a formalization plan to improve quality management in micro-
enterprises. The research has a quantitative approach, a non-experimental cross-sectional
design and a descriptive type. For the collection of information, the survey technique was
used with its instrument, the questionnaire and the interview. Due to its accessibility, the
entire population was considered as part of the sample, which in this case is 85 clients of the
7 Mypes and the 7 representatives. Regarding the dependent variable Quality Management
of Mypes, 49% of the clients consider that the distribution of the environments is inadequate,
55% of those consulted consider that the micro-enterprises do not have equipment, 69% of
the clients consulted indicate having confidence in the products of micro-enterprises, 57%
of clients consider that workers are not trained, 76% of those consulted indicate that micro-
enterprises have not implemented the complaints and suggestions mailbox. Regarding the
independent variable formalization, it was identified that only 1 of the 7 micro-enterprises is
formalized, while the rest have not started procedures for that purpose, finally a
formalization plan is proposed to improve quality management for microenterprises. Mypes

of the guinea pig breeding sector.

Keywords: Quality management, formalization, Mypes.
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CAPITULO1
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
DE INVESTIGACION
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Capitulo I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1.Situacién problematica

Heraclito (600 a.c), “nada perdura, sino el cambio”. Las empresas y organizaciones se
encuentran en permanente cambio, nada perdura para siempre, pero estd en nuestras manos
que esos cambios sean para mejorar y adecuarnos al entorno; para ello, se debe realizar una

adecuada gestion de calidad, en busca de la competitividad y excelencia.

Cuando hablamos de calidad siempre relacionamos a la planificacién, porque cuando
gestionamos la calidad involucramos la planificacion a cada instante. Los mercados son cada
vez mds globales, de mayor competitividad y crecimiento. Los clientes son mds exigentes,
demandan nuevos productos y servicios, las empresas deben satisfacer esas necesidades, por

ende, la calidad es importante para la satisfacer al cliente.

Segiin la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT 2014) los grandes desafios de
esta década para lograr lareduccion de lainformalidad laboral en América Latina y el Caribe,
es indudablemente avanzar con la formalizacion de la Mypes, que hoy en dia se han
convertido en las principales generadoras de empleo, por tanto, es un reto grande trabajar en
ello, porque la informalidad tiene caracteristicas multidimensionales, pero si superamos este
problema estaremos en el camino correcto del desarrollo econémico y social de nuestros

paises.
A nivel Internacional

Las micro pequeiias empresas (Mypes) y el espiritu empresarial son motores esenciales
del bienestar econémico y social, representan el 99% de todas las empresas, generan
alrededor del 60% del empleo y suman entre el 50% y el 60% del valor agregado en el drea
de la Organizacién para la Cooperacién y Desarrollo Econdmico, son clave para lograr un
crecimiento economico sostenible e inclusivo. Son fundamentales para garantizar que
nuestras economias y sociedades se adapten a las grandes transformaciones, como la

digitalizacion, la globalizacién, el envejecimiento y las presiones medioambientales (OCDE

2019).

Segin Ferraro & Rojo (2018) las micro, pequenas y medianas empresas, se han
convertido en las principales organizaciones econdémicas con mayor capacidad para generar

empleo en Latinoamérica, pero se evidencia bajos niveles de productividad, siendo esta, una




de las causas principales para una gran informalidad y el déficit del trabajo decente, asi
mismo refiere que las Mypes presentan productos con problemas de calidad que dificultan
cumplir con los requisitos que obligan las compras estatales, esto por deficiencias en la

gestion.
A nivel Nacional

Segiin los resultados de la Encuesta Nacional de Hogares, en el afio 2019 las Mypes
constituyeron el 95% de las empresas de nuestro pais y dieron empleo al 47.7% de la
poblacién econdmicamente activa, esto representa un crecimiento del 4% en el empleo. Las
Mypes en la actualidad tienen un crecimiento sostenido en cuanto a las ventas anuales que
representan el 19.3% del Producto Bruto Interno, en el afio 2019 se tuvo un crecimiento de
6% en comparacion del afo 2018. Pero las Mypes en el Peri trabajan en escasa

competitividad y con incipientes condiciones laborales que se ven dia adia (COMEX PERU,

2019).

Por su parte Arbulid (2016) sefiala que las Mypes tienen limitaciones en su accionar,
debido a las bajas competencias del empresario y de los propios empleados, esto trac como
consecuencia el desarrollo de productos de baja calidad y generan altos indices de
desperdicios, ademds, precisa que las Mypes tienen ventajas como por ejemplo su capacidad

de flexibilidad y alto grado de adaptabilidad a los sistemas de calidad.

La gestion de calidad es entendida como la ejecucién de un conjunto de acciones
ordenadas que permiten dirigir y realizar control de una empresa en lo que respecta a la
calidad para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la Calidad (Araque et al.

2018).

Hugo Morote Nifez, sefiala que es complicado ser formal en el Perd, por los
procedimientos que son largos y costosos, lo que constituye una barrera para que un
emprendedor se convierta en formal, enfatiza, que ahi es donde el estado debe intervenir
para simplificar, abaratar y hacer los procedimientos mas rdpidos para ser formal.

(Prolnversion 2015)

En el afio 2020 el Instituto Nacional de Innovacién Agraria, informé que mas de 800
mil familias en todo el Peri han pasado de ser una actividad familiar a comercial, mediante
el manejo adecuado y reproduccion de cuyes de calidad genética, asi mismo sefialé que la

produccion de cuyes se elevo a 18 millones, generando incremento en los ingresos de las




micro y pequeiios empresarios que se ubican en los departamentos de Hudnuco, Cajamarca,
Lambayeque, la Libertad, Junin etc. Del mismo modo esta actividad ha contribuido a generar
fuentes de trabajo en el sector rural, ademds de un incremento del 84% de liderazgo de las

mujeres en el proceso de cadena productiva (AGRARIA PE 2020).
A nivel local

Segiin informe de la Cdmara de Comercio e Industrias de Hudnuco, en el 2019 en el
departamento existian 17,673 Micro y Pequefias Empresas (Mypes), debidamente
constituidas y que generaron el 78% de empleo en la poblacién. Hudnuco, a nivel nacional,

representa el 1.9% de la economia (Correo 2019).

Segin (COMEX PERU 2019), Hudnuco es uno de los departamentos donde se
encuentran las Mypes, que se categorizan entre los quintiles mds bajos del indice de
capacidad formal, por lo que es dificil o menos probable mejorar sus indicadores de
formalizacion, se debe a que sus operaciones se encuentran en un nivel precario o inicial,
como también no cuentan con una adecuada capacidad de gestion para mantenerse en el

sector formal.
Situacién del segmento Mypes

Ha inicios del afio 2000, se iniciaron las actividades de crianza de cuyes de manera
incipiente en la localidad de Huilly, gracias a la iniciativa de un emprendedor que introdujo
estos animales menores traidos de la regién de Huancayo, con el pasar de los afios se vino
masificando la crianza a nivel familiar, en estos afios la crianza de cuyes se ha vuelto
comercial, con proveedores y clientes estables, por ende, han surgido microempresas que
sobresalen en este sector, entre ellos: Mendoza Groups, Agropecuarias Huilly, La Colmena,
Crianza de animales menores Alva, Agropecuarias Aro, Las estrellitas, Agropecuarias Cruz

de Mayo.

La investigacién involucra a 7 microempresas del rubro crianza de cuyes de la
Localidad de Huilly, Distrito de Margos, Regién Hudnuco, en ellas, se ha identificado una
deficiente gestion de calidad, debido a la falta de una adecuada planificacion, esto hace que
las Mypes no cuenten con objetivos claros, ni las estrategias que permitan alcanzarlos. El
personal se encuentra poco capacitado, esto conlleva a tener poca eficiencia para mejorar los
procesos productivos de la empresa. En cuanto a los clientes, estas, se encuentran

insatisfechas, esto se evidencia en el aumento considerable de reclamos, por la mala atencién




e informacidn. La falta de una adecuada atencion al cliente ha hecho que estos tltimos afios
muchos clientes abandonen y busquen nuevas microempresas fuera de la circunscripcion

territorial de localidad de Huilly

El 86% de las Mypes del rubro crianza de cuyes de la localidad de Huilly no estin
formalizadas, muchas de ellas han intentado formalizarse, pero no se ha logrado por falta de
informacion y sensibilizacion, esto les limita a participar de diversos beneficios que trae la

formalizacién.

Descrito la problemitica lineas arriba, se propone la implementacion de un plan de
formalizacion para las 7 microempresas dedicadas a la crianza comercial de cuyes, porque

las microempresas formalizadas van a mejorar la gestion de calidad.
1.2.Formulacién del problema

;De qué manera la aplicacién de un plan de formalizacién, mejorara la gestién de
calidad en las microempresas del sector crianza de cuyes en la localidad de Huilly, distrito

de Margos - Hudnuco 20217

1.3. Justificacion
Justificacion tedrica.

Bernal (2010) sostiene que cuando una investigacion tiene como objetivo la reflexion
y generar debate de nivel académico sobre la teorfa o conocimiento existente, se denomina

justificacion tedrica.

La investigacién contribuye y proporciona informacién sobre la relacion formalizacion
y gestién de calidad en las Mypes del sector crianza de cuyes en la localidad de Huilly,
distrito de Margos, Huanuco. (Morales 2016) refiere que la formalizacién es conducir a una
empresa respetando las normas, leyes, el medio ambiente y el entorno que lo rodea. Por su
parte Miranda (2007) considera que la gestion de calidad es la articulacion de compromisos
entre los trabajadores y los integrantes de la empresa para obtener un producto lo mejor
posible. Cuando se habla de obtener un producto lo mejor posible, involucra que el producto
se desarrolla dentro un marco legal, donde se consideran los derechos de cliente como
también del trabajador, entre ellos a recibir un producto que colme sus expectativas y

también recibir informacién sobre las caracteristicas del producto, y quien las da es un




trabajador que debe tener las competencias adecuadas y esto se logra a través de la

capacitacion que por derecho corresponde a cada trabajador de una empresa.
Justificacion practica

“Implica describir de qué modo los resultados de la investigacion serviran para

cambiar la realidad del ambito de estudio”. (Alvarez 2020)

Los resultados de la investigacion presentadas serdn de utilidad para los representantes
de las microempresas del sector crianza de cuyes de la localidad de Huilly para que puedan

formalizarse y mejorar la gestion de calidad como una herramienta para lograr el éxito.
Justificacion Metodologica

“Cuando se genera o propone una nueva metodologia para crear conocimiento que sea

valido, confiable y contrastable se denomina justificaciéon metodologica”. (Bernal 2010)

Con relacidn al aspecto metodoldgico, se ha sometido a un proceso de confiabilidad y
validez al cuestionario de recoleccién de datos, para la variable formalizacion se apté por la
técnica de la entrevista y para la variable gestion de calidad se eligid la técnica de la encuesta.
Los resultados serdn tomados en cuenta por posteriores investigadores, ya que se

proporciona informacién y sugerencias sobre la situacién problematica.

1.4.Formulacion de objetivos

1.4.1. Objetivo general

Proponer un plan de formalizacién para mejorar la gestién de calidad en las
microempresas del sector crianza de cuyes en la localidad de Huilly, distrito de Margos —

Huédnuco 2021.
1.4.2. Objetivos especificos

a. Diagnosticar la situacién de la gestion de calidad en las micro empresas del sector

crianza de cuyes, en la localidad de Huilly, distrito de Margos - Hudnuco 2021.

b. Identificar los factores que influyen en la deficiente gestion de calidad en las micro
empresas del sector crianza de cuyes, en la localidad de Huilly, distrito de Margos -

Huénuco 2021.




C.

Analizar el estado de formalizacidn de las micro empresas del sector crianza de

cuyes, en la localidad de Huilly, Distrito de Margos — Hudnuco 2021.

Disefiar el plan de formalizacién para la mejora gestion de calidad en las micro
empresas del sector crianza de cuyes, en la localidad de Huilly, Distrito de Margos —

Huénuco 2021.
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Capitulo Il. MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes del problema.

A nivel internacional
Meéxico.

Barragan (2019) en su tesis titulada “Diserio e implementacion de Sistemas de Gestion
de calidad para las micro pequeiias y medianas empresas de ciudad de México”, tuvo como
objetivo general, disefiar e implementar un Sistema de gestién de calidad para pequeifias y
medianas empresas, con el enfoque de mostrar el valor de las capacitaciones para los
trabajadores dentro de cualquier empresa, que ayude a reconocer el funcionamiento correcto
del proceso productivo, el adecuado uso de los recursos, también alcanzar los objetivos
disefiados por la empresa, busca que se tome la adecuada decision para alcanzar el miximo
potencial que permita a una empresa tener un mayor nivel de competitividad en el mercado,
las principales conclusiones son las siguientes: Menciona que la organizacién de manera
indispensable asuma la implementacién de los sistemas de gestién de calidad para todas las
actividades que realiza, esto, en busca del trabajo en equipo y cooperacion entre los
diferentes departamentos u oficinas. Asi mismo, concluye que la empresa debe realizar la
implementacion de sistemas estadisticos para el adecuado control de los procesos, elaborar
los manuales para la operacién. También concluye que la empresa debe iniciar un apropiado
trabajo de controlar y garantizar que los productos y servicios que se ofrece cumplan los
estandares de calidad. As{ mismo, en las conclusiones indica que se debe brindar apoyo a
los microempresarios en su constitucion administrativa que cuente con todos sus efectos

legales para eliminar la informalidad.

Relevancia. - La investigacién tiene relevancia porque analiza el beneficio de un
sistema de gestion de la calidad que involucra al empresario y al trabajador en el proceso
productivo. Ellos, deben tomar las decisiones correctas a fin de mejorar la calidad de vida,

con el fin de tener un impacto positivo dentro de la sociedad.
Meéxico.

Aldana, Garrido & Molina (2016). En su investigacion titulada “Propuesta de un
sistema de gestion de calidad con enfoque a la atencion al cliente, México 2016, cuyo

objetivo general fue: Establecer el sistema de gestion de calidad que cuente con indicadores




que permitan determinar de manera objetiva el grado de eficiencia de la empresa y el nivel
de satisfaccion de los clientes. La metodologia aplicada fue de tipo cuantitativo no
probabilistico y se utilizé la técnica de la encuesta, se tuvo una poblacién de 1200 entregas
del cual se obtuvo una muestra de 120 entregas. A las conclusiones que se arribaron son: Es
importante contar con un sistema de gestion de la calidad enfocado al servicio al cliente para
realizar un adecuado seguimiento y puntualizacién del cumplimiento de las expectativas
tanto de duefios o socios y los consumidores finales, con la evaluacién y los objetivos
alcanzados la organizacion brindara un mejor servicio y se posicionara en el mercado de

acuerdo a su sector.

Relevancia. La investigacion hace incidencia en la importancia de cuidar todos los
aspectos relacionados al producto desde su ingreso a almacén hasta la entrega final al
consumidor, para lo cual detalla aspectos importantes sobre la gestién de procesos, sistemas
de control y la medicion de la calidad. Del mismo modo trata sobre los indicadores, por ello,
en el presente trabajo se presenté como desarrollar los principales indicadores con los que
una empresa puede verificar si su atencidn al cliente estd siendo la correcta, las medidas que

debe tomar para mantenerse en el nivel requerido y seguir compitiendo de una manera veraz.
Ecuador.

Cevallos (2018). En su tesis titulada “Andlisis de la relacion entre gesticn de la
calidad, gestion del conocimiento e innovacion en las PYMES (pequesias y medianas
empresas)” del Ecuador afio 2016, tuvo como objetivo general analizar la relacién entre
gestidn de la calidad, gestion del conocimiento e innovacién en las Pymes del Ecuador. Para
tal fin utilizo la metodologia de tipo cuantitativo, exploratorio — descriptivo y se utilizé el
cuestionario como instrumento para recabar informacidn. Los resultados mas importantes de
la investigacién son: Referente a las consultas sobre politica y planificacién los resultados
sefialan que los directivos lo consideran de gran importancia para el desarrollo de las Pymes,
el valor promedio estd por encima de 3 en la escala de Likert. Asi mismo la investigaci6n
concluye que las Pymes de la provincia de Manta estdn formalmente constituidas y con
actividades sostenidas, asi mismo, trabajan con los conceptos de calidad, sin embargo, se
percibe que atin falta mucho mds por hacer en cuanto a la planificacién, el eficiente uso de

los recursos, la mejora continua que debe ser sostenido en el tiempo.




Relevancia. La investigacion mide la factibilidad y analiza la relacion entre la gestion
de calidad y el conocimiento e innovacion en las pequefias y microempresas de la ciudad de
Manta, con el fin de medir si la administracién es empirica o técnica con el fin de

implementar las propuestas de mejora.
Colombia.

Hernandez (2019). En su tesis titulada “Propuesta de implementacion del sistema de
gestion de calidad con base en la norma ISO 9001:2015 en la empresa Lipogen S.4.5”. El
objetivo general fue disefiar una propuesta de estructuracion del sistema de gestion de
calidad bajo la norma ISO 9001:2005 para la empresa Lipogen S.AS., para tal efecto la
metodologia utilizada es de enfoque cuantitativo — descriptivo, para la recoleccién de datos
se utilizé la técnica de la entrevista y revision de documentos. La investigacion concluye con
los siguientes aspectos resaltantes: Una de las mayores falencias que se encontraron en la
empresa fue la informalidad en cuanto a la a la informacién documentada, se logré verificar
la existencia de unos registros que son parte de la fortaleza de la empresa, pero a pesar de
ello, estos se realizan con recursos inadecuados y de manera desorganizada, corriendo el
riesgo que la informacién se pierda para una futura toma de decisiones. Del mismo modo, la
investigacién concluye indicando que los datos documentados como parte de la planificacién
es un primer esfuerzo para que la empresa desarrolle un sistema de informacidn, para que de
esta manera todas sus actividades estén orientadas en mejorar la satisfaccion del cliente y de

todos quienes forman parte de la empresa.

Relevancia. La investigacién propone la implementacion de un sistema de gestién de
calidad con el fin de mejorar y aportar beneficios como la capacidad de entregar productos

y servicios que satisfagan a los clientes de acuerdo a las reglas y las normativas.
A nivel nacional

Bustamante (2017) en su investigacion titulada “La Formalizacion conio inicio en el
crecimiento de una microempresa de servicios peruana, caso: Soluciones integrales de
acondicionamiento”. El objetivo general fue la de determinar el crecimiento de una
microempresa fe servicios peruana a raiz de la formalizacién, la metodologia de
investigacion utilizada es de enfoque cuantitativo de disefio transversal, la muestra esta
conformada por el estudio de un caso Soluciones Integrales de Acondicionamiento S.A.C.

los instrumentos para la recoleccion de datos utilizados fueron la ficha de preguntas para la




entrevista y el cuestionario para la encuesta, las principales conclusiones a los que se arribo
son los siguientes: Los hallazgos indican que la formalizacion de la empresa lleva al
crecimiento a la organizacién en su conjunto, haciendo énfasis en los factores siguientes:
crédito bancario, empresas grandes, ventas, rentabilidad y gastos tributarios, son indices que
fueron considerados econémicamente en el crecimiento de una empresa formalizada.
Haciendo referencia a las empresas nuevas la investigacion concluye que con la
formalizacién de una empresa las oportunidades de negocio aumentan, en el caso de
Soluciones Integrales de Acondicionamiento S.A.C. segiin la investigacion antes que
tuvieran la formalizacién no tenian clientes de empresas grandes, pero después de la
formalizacion se registrd 12 clientes grandes con mas ventas y mayor rentabilidad. Asi
mismo, concluye en relacion a las ventas, indica que se tuvo un crecimiento de 195.49%,
por tanto, la formalizacion se convierte en el primer paso para asegurar el ingreso a mercados
nuevos. En cuanto a los gastos tributarios la investigacién concluye que es responsabilidad
de la empresa con el pago de impuestos con el fin de contribuir al ingreso del gobierno para

invertir en el sector educacién salud, seguridad y otros de prioridad del gobierno.

Relevancia. La relevancia de la investigacién radica en los resultados sobre la
formalizacién en cuanto a las oportunidades de mercado y las ventas tomando para el estudio

el caso de Soluciones Integrales de Acondicionamiento S.A.C.

Aparco (2019). En su investigacion titulada “Gestion de calidad y su influencia en los
beneficios de las micro y pequefias empresas de sector servicios-rubro restaurantes de la
urbanizacion Santa Elvira-Avenida Santa Elvira, Ate — Provincia de Lima, Departamento
de Lima, periodo 2016”. Como objetivo general de la investigacion se propuso determinar
la relacion entre la gestion de calidad y la variable beneficio de las Mypes. En el estudio se
determind la metodologfa la misma que es correlacional descriptivo, la técnica utilizada es
la encuesta con su instrumento el cuestionario, los resultados mas resaltantes: Se evidencia
la existencia de una correlacion entre las variables determinada por el Rho de Spearman =
0,515 significa que existe una moderada relacién positiva entre las variables, frente al (grado
de significacién estadistica). A las principales conclusiones a las que se arribé son las
siguientes: Se evidencio que las empresas que forman parte de la investigacidn son formales
y competitivas por lo tanto confirma que toda empresa al ser formal también muestra niveles

de competitividad.




Relevancia. El presente estudio tiene relevancia porque facilita la comprension sobre
las cualidades, ventajas y desventajas de la influencia de la gestion de calidad en los

beneficios de las Mypes del sector servicio.

(Bolafios & Leiva 2020) En su tesis titulada “Propuesta de un modelo de gestion de
calidad usando las herramientas y conceptos del TOM y las buenas prdcticas agricolas con
un enfoque en las herramientas bdsicas de la gestion por procesos para las MYPES
productoras de pecanas en Ica el valle — Pachacutec con la finalidad de mejorar su
productividad”. El objetivo de la investigacién fue proponer un modelo de gestion de calidad
total en base a sus herramientas, con el fin de mejorar la productividad en la MYPES del
sector agricola de pecanas en Ica el valle, la metodologia utilizada en esta investigacion es
de enfoque mixto tanto cuantitativo y cualitativo, es de tipo aplicada. se ha utilizado la
entrevista a profundidad como técnica de recoleccién de datos, entre las principales
conclusiones en la investigacion tenemos: el 72% de los agricultores desconocen los
aspectos que implica la gestién de calidad para las Mypes, la calidad del fruto pecana no
tiene la calidad esperada para competir en el mercado internacional por falta de
incorporacion de las buenas practicas agricolas en el proceso de produccién. Solo el 27.7%
de los agricultores que forman parte de la investigacion hacen uso de libretas, registros para
el control de sembrios, abonamiento etc. Al no existir una simple documentacién sobre las
actividades desarrolladas por los agricultores se corre el riesgo de cometer errores en las
tareas asignadas. En consecuencia, los modelos de gestion de calidad, produccion y logistica
llevados a cabo con una adecuada gestion permitirdan superar el problema de la baja

productividad.

Relevancia. La investigacion trata sobre un modelo de gestion de calidad y su
implementacién en una MYPE de produccién de pecanas, hace un diagndstico del proceso

de gestion de calidad.

Aquino (2018). En su tesis “Gestion de la calidad y la formalizacion de las Mype del
sector comercio - rubro bodegas, del Mercado Valle Sagrado, Distrito de San Juan de
Lurigancho, 2018", cuyo objetivo general es determinar las principales caracteristicas de la
gestién de calidad y la formalizacién de las MYPES del sector comercio rubro bodegas del
mercado Valle Sagrado distrito de San Juan de Lurigancho 2018, la metodologia de
investigacidn fue tipo cualitativa, no experimental, descriptiva y transversal, como técnica

utilizada fue la encuesta, los principales resultados que se obtuvieron son los siguientes:




Concluye que la totalidad de las bodegas estd de acuerdo en que el 65% de los consultados
perciben en el nivel medio la gestion de la calidad , el 45% de los consultados considera que
las empresas fijan objetivos de calidad, el 100% de los trabajadores detecta las necesidades
de los clientes, el 75% de las empresas investigadas establecen mecanismos de control, el
100% de la empresas hace una evaluacién del comportamiento real de la calidad, el 50% de
las empresas anula las diferencias de la calidad con los objetivos, el 40% de los consultados
estd ni de acuerdo ni en desacuerdo en que la empresa tiene una infraestructura adecuada,
la investigadora indica que los espacios con las que cuenta las bodegas son reducidas y
genera la aglomeracién de los clientes. Referente a la formalizacion la investigacion
concluye que el 100% de las empresas se encuentran formalizadas tributariamente y estin
inscritas en el RUS, 100% de las Mypes investigadas cuentan con licencia de funcionamiento
y certificado de defensa civil otorgadas por la municipalidad. Del mismo modo, se concluye
que las Mypes identifican las necesidades de los clientes y acuerdo a ello ofrecen sus
servicios a los clientes. En cuanto a la formalizacién se ha identificado un gran porcentaje
de informalidad, en el distrito de Huaral hay un gran porcentaje de informalidad por su
misma caracterizacion de tener miedo a los datos administrativos, a la tributacién que es

engorroso y dificultoso, por su propia capacidad de pago que se ve mermada en sus ingresos.

Relevancia. La relevancia de la investigacidn se sostiene en que analiza las 2 variables

que son formalizacién y gestion de calidad, los caracteriza y detalla los resultados finales.

Gallardo (2019). En su investigacién, “Caracterizacion de la Gestion de Calidad y
Sformalizacion en las Mypes Rubro Restaurantes en la Urbanizacion el Trebol Piura 2021,
el objetivo fue identificar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y
formalizacién en la Mype rubro restaurantes en la urbanizacion El Trébol — Piura 2021. La
metodologia utilizada es de enfoque cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no experimental,
la poblacion estd constituida por 22 personas de 6 microempresas con caracteristicas
similares, para obtener informacidn para esta investigacién se usé el instrumento del
cuestionario en escala nominal. Las principales conclusiones a las que se arrib6 son las
siguientes: en referencia a los enfoques de gestién de calidad se concluye que las MYPES
trabajan con el enfoque de control estadistico, desarrollan actividades de monitoreo tomando
en cuenta los reclamos de los clientes que permite la identificacién del problema sobre la
calidad y permite la mejora de manera continua. Asi mismo, concluye que el enfoque de

inspeccion es de suma importancia para desarrollar actividades de seguimiento sobre el




cumplimiento de las normas de inocuidad y preparacién de alimentos. En el enfoque de
gestidn de calidad las actividades y las personas responsables deben de complementarse de

manera eficiente para obtener un producto de calidad.

En relacién a la variable formalizacién, la investigaciéon concluye que se ha
identificado la aplicacion de las dimensiones: Formalizacion de Tributacién, Registral,
Municipal, Empresarial y Laboral, la MYPE ha demostrado interés en cumplir con sus
obligaciones tributarias de acuerdo a ley, del mismo modo, cumplir con los procedimientos
administrativos para su inscripcién y obtencion de la personeria juridica, en cuanto a la
obtencion de licencia de funcionamiento la MYPE tiene la disposicion de cumplir con los
requisitos que demande el Texto Unico Ordenado de Procedimientos Administrativos
TUPA, también ha demostrado interés para su inscripcion a la REMYPE, con ello el respeto
a los derechos laborales de cada trabajador. La MYPE no se preocupa por la formalizacion

sectorial en razon que no es el giro principal del negocio.

Relevancia. La investigacion tiene relevancia para el presente estudio porque describe
las variables Formalizacién y Gestion de Calidad en las Mypes, en cuanto a la primera indica
que las Mypes cumplen con la formalizacién registral, de tributacion, municipal empresarial
y laboral. En cuanto a la segunda describe la aplicacién de los enfoques de la gestion de

calidad en las Mypes rubro restaurantes en la urbanizacion el Trébol en la ciudad de Piura.
A nivel local

Cajaledn (2017) En su investigacion “La Informalidad de las Mypes y el Crecimiento
Econdmico del Distrito de La Union — Dos de Mayo — Hudnuco 2017 ", cuyo objetivo fue
determinar de qué manera la informalidad de las Mypes influye en el crecimiento econémico
del Distrito de La Unién - Dos de Mayo, para ello se desarrollé la investigacién con un
enfoque cuantitativo y disefio no experimental tras seccional / descriptivo. La técnica
utilizada es la encuesta con su instrumento el cuestionario de interrogantes, la investigacion
concluye con lo siguiente: La informalidad de la Mypes influye significativamente en el
crecimiento economico del Distrito de La Union, el 96% de los comerciantes lo califican
como mucho, el 4% poco, y también el 84% consideran que la informalidad afecta y solo el
16% considera que no afecta. Asi mismo, la investigacién concluye que el nivel de
conocimientos influye significativamente en el crecimiento econémico del Distrito de la

Unién. Otra conclusién que obtuvo la investigacion, fue que los costos para la formalizacion




influyen significativamente en el crecimiento econdmico del distrito de la Unién - Dos de
Mayo, segin la encuesta realizada el 82% considera que formalizar conlleva a altos costos

y poco accesibles.

Relevancia. La investigacién es importante porque se ha descrito con profundidad
sobre la variable formalizacién, concluye que formalizar conlleva a altos costos y poco

accesibles.

Bautista (2018). En su tesis titulada “Gestion de la calidad en las microempresas
productoras de papas rayadas en Lima Metropolitana — 2014”. Tuvo como objetivo
establecer la influencia de la gestién de calidad en la produccién de papas rayadas en las
microempresas de Lima Metropolitana — periodo 2014”, para lo cual la investigacion se
desarroll6 bajo la metodologia del enfoque aplicada - descriptivo, disefio experimental, la
poblacion de la investigacion estd compuesto por el personal de tres empresas, Snack Latina,
Deprodeca S.R.L, Inka Crops S.A, por tratarse de una muestra pequena se analizd a toda la
poblacion que fueron 21 trabajadores por tanto la muestra fue probabilistica, la técnica
utilizada para la recoleccion de la informacién fue la revision bibliografica. Las principales
conclusiones a las que se arribd son las siguientes: Concluye que el 57% de los trabajadores
indicaron que las condiciones de trabajo en la empresa no son las adecuadas, por lo tanto, no
se sienten a gusto, el 52% de trabajadores mostraron su interés en desarrollar actividades no
contempladas dentro de sus funciones con la finalidad de brindar beneficio a la empresa. El
95% de los trabajadores aseguraron que el ambiente de trabajo al interior de la empresa es
buena, con relacién a la capacitacién se observa una gran debilidad, el 81% de los
trabajadores aseguraron no haber recibido capacitacién alguna, mientras que el 67% de los
empleados indicaron no contar con las herramientas necesarias para el cumplimiento de sus
funciones, el 62% de los consultados indicaron que los directivos de la empresa no se
involucran en el trabajo de la empresa, el 90% de los consultados aseguran que existen
deficiencias en la empresa que forma parte de la investigacidn, otras de las debilidades en la
empresa es el trabajo en equipo, el 76% de los consultados indicaron que esta no existe, en
cuanto a la calidad el 76% de los consultados sostiene que el trabajo al interior de 1a empresa

deja de lado los procedimientos de la calidad.

Relevancia. La investigacion es relevante porque presenta conclusiones importantes

referidos a la gestion de calidad, por ejemplo, sobre trabajo en equipo, capacitaciones, etc.




Huaranga (2020) en su tesis titulada “Gestion de la calidad y procesos
administrativos de las micro y pequeiias empresas en el sector comercio de ventas de
abarrotes al por menor del Distrito de Rupa Rupa, Provincia de Leoncio Prado, 2020",
cuyo objetivo general fue determinar la gestion de la calidad y su influencia en los procesos
administrativos de las micro y pequefias empresas en el sector comercio de ventas de
abarrotes al por menor del Distrito de Rupa Rupa, Provincia de Leoncio Prado, 2020; la
metodologia fue no experimental, relacional, para la recoleccién de datos se utilizé la técnica
de la encuesta, los resultados encontrados son: La investigacion concluye que el enfoque al
cliente tiene incidencia significativa con los procesos administrativos, es decir las Mypes
del sector realizan actividades con el fin de satisfacer las necesidades de los clientes, en
busca de fidelizar, generar rentabilidad y posicionarse en el mercado, por tanto, los procesos
administrativos ayudan a la consecucion de los objetivos de la empresa. Del mismo modo
concluye que la gestién de proceso en la Mypes tiene una alta incidencia con los procesos
administrativos, esto quiere decir que las Mypes trabajan en perfeccionar y mejorar
continuamente los procedimientos administrativos en busca de satisfacer las demandas de
los clientes. Por otra parte, se concluye que la calidad de productos y servicios tienen una
baja incidencia con los procesos administrativos, esto se debe a que las Mypes realizan
inadecuadamente los procesos de gestién de calidad en los productos y servicios en relacion

a sus consumidores.

Relevancia. En la investigacion se muestran resultados de los indicadores de la gestion
de calidad como mejora continua, motivacion, calidad de informacidn y su relacion con el

proceso administrativo.

Jaimes (2018) en su investigacion “El proceso de formalizacion y su relacion con la
cultura empresarial de la Ciudad de Hudnuco 2018 ", tuvo como objetivo general determinar
de qué manera el proceso de formalizacion se relaciona con la cultura empresarial de la
ciudad de Hudnuco 2018, la metodologia utilizada es de tipo aplicada, enfoque cuantitativo,
nivel correlacional. La técnica utilizada en el recojo de informacién fue la encuesta y la
entrevista. La investigacién concluye que el 90.13% de los consultados indican que la
formalizacion de manera societaria por ser un proceso largo desalienta las ganas de
formalizar a los representantes de las Mypes, asi mismo afiade en sus conclusiones que el
89% de los encuestados manifiesta que la formalizacion societaria es compleja, el 92.8% de

los empresarios consultados considera que la formalizacién tributaria se convierte en costoso
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por el hecho que se debera pagar ala SUNAT de forma mensual los impuestos, por otra parte
con relacion a la formalizacién laboral el 98% de los consultados asegura que los costos son
excesivos. Por tanto, la conclusién final de la investigacién sefala que el proceso de
formalizacion es engorrosa y compleja, exige requisitos que desalientan el interés de los

empresarios.

Relevancia. La investigacion describe el estado de la formalizacion de la Mypes de la
ciudad de Hudnuco, y las percepciones de los empresarios respecto a los procedimientos de

formalizacién y su relacién con la cultura huanuqueia.

2.2. Bases tedricas cientificas
2.2.1. Gestion de calidad
2.2.1.1. Definiciones.

Camisén (2006). En su obra Gestion de Calidad: Conceptos, enfoques, modelos y sistemas
define a la gestion de calidad como un sistema que no tiene un inicio ni tampoco fin,
que se ejecuta a través de programas y proyectos de cardcter temporal, para ello, la
gestion de calidad utiliza una guia seleccionada, pero toma en consideracion las ideas
previas de la empresa referente a su sistema organizativo, su estructura y de las

relaciones humanas, para llevarlos a un método de uso.
Crosby (1987). En su libro La Calidad no Cuesta: El arte de cerciorarse de la calidad, define:

Considera que la gestion de calidad es una forma organizada de ejecutar actividades
de acuerdo a la forma que fueron concebidas y/o planeadas, asi mismo agrega que es
una disciplina gerencial que se ocupa de desarrollar actividades para prevenir los
problemas antes que estos sean visibles, para ello se crean actitudes y mecanismos

de control que logran la prevencion. (p.26).

(ISO 9000:2015). La Norma ISO 900:2015, sefala que la gestion de calidad es un proceso
en la cual se establecen las politicas de la calidad, los objetivos y las estrategias para
alcanzar dichos objetivos, para ello se apela a la planificacion de la calidad,

aseguramiento de la calidad, control de calidad y mejora de la calidad.

Miranda (2007). En su obra titulada Introduccién a la Gestién de Calidad, desde el enfoque
trascendente, sefiala que la calidad como excelencia es articular el compromiso de

los trabajadores e integrantes de la empresa para obtener un producto lo mejor
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posible, para ello se debe tener en cuenta la utilizacién de los mejores componentes,

desarrollar una buena gestién y llevar adelante el mejor proceso posible (p.8).
2.2.1.2. Enfoques de la gestion de calidad

Segiin Camisén (2006), los enfoques de gestion de calidad se pueden apreciar por sus
principios, las practicas y las técnicas en las que se sustentan, y los clasifica de la siguiente

manera:

Enfoque como Inspeccién. - Se define como una actividad en la cual se mide,
examina y se verifica las caracteristicas de un servicio o producto, luego se realiza la
comparacion con los requisitos a fin de lograr su conformidad, agrega, que este enfoque de
la gestion de la calidad estd relacionado con un concepto técnico de la calidad como
conformidad de las especificaciones, por tanto, su principio bdsico es la conformidad con las
especificaciones del producto. Asi mismo indicar que el objetivo de este enfoque es evitar
que los productos que presenten defectos lleguen al consumidor, para ello se deben
especificar con anticipacién las especificaciones de calidad del producto que deben de

comprobarse para separar los productos defectuosos.

Enfoque como control estadistico de calidad. — Se sustenta en la concepcion de
desarrollar productos con cero defectos por medio del control estricto de los procesos, se
busca introducir la calidad en el proceso, por tanto, el Control Estadistico en el Proceso CEP
consiste en controlar los procesos verificando la conformidad de algunas caracteristicas de
calidad que pueden ser: el didmetro, la longitud, la correcta reservacién en un hostal, el
tiempo de prestacion de un servicio, etc. Mientras que las otras actividades se sigan
desarrollando. Cuando se busca la conformidad de una cierta caracteristica o especificacion,

esta, se consigue con la uniformidad de los procesos con el fin de minimizar la variabilidad.

Enfoque como aseguramiento de la calidad o control de calidad total. — Define a
este enfoque como el conjunto de actividades planificadas y sistémicas que son necesarias
para proporcionar la confianza adecuada de que un producto o servicio satisfaga los
requisitos dados sobre la calidad. El CCT o aseguramiento de la calidad es un enfoque de
Gestion de la Calidad que prioriza la fiabilidad de acuerdo a la conformidad con las
especificaciones que se dan para un producto. En este modelo las especificaciones que debe

cumplir un producto nacen de los clientes de sus necesidades y prioridades
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Enfoque japonés o calidad en toda la empresa CWQC.- Hace referencia en el
proceso de desarrollo de un producto que involucra el disefio, la produccidn,
comercializacién a un nivel de coste y utilidades optimas, por lo que los clientes adquiririn
el producto con mucha satisfaccion. Para lograr estos niveles todos los departamentos de la

empresa deberdn trabajar en equipo entre directivos y empleados

Enfoque integrador como Gestion de la Calidad Total. — Desde este enfoque
afirmamos que consiste en desarrollar actividades que estin orientadas a la planificacion,
organizacién y control de la calidad a nivel de la organizacion siempre con la visién puesta

en la mejora continua y la posicién competitiva.

2.2.1.3. Principios para la gestion de calidad

Segitin Camisén (2006), los principios de la gestion de calidad se dividen en:

Orientacion al cliente. — Este principio considera al cliente como eje principal de
todas las acciones empresariales, y estas acciones deben estar orientadas a la satisfaccion del
cliente, ellos son los que finalmente califican al producto sobre sus caracteristicas y la misma
calidad, debemos entender que en la actualidad se vive un escenario de constante cambio

por lo que siempre debemos adaptarnos a los clientes.

Orientacion estratégica a la creacién de valor. — Se refiere a desarrollar practicas

y/o actividades referidos a la calidad que se alinean a los procesos estratégicos de la empresa.

Liderazgo y compromiso de la direccién. — La gestion de calidad en la empresa debe
ser asumida con mayor responsabilidad por la direccién, asi mismo, debe extenderse por
todos los niveles jerdrquicos, pero claro estd que la mayor responsabilidad recae en la
direccién.

Orientacion a las personas y al desarrollo de sus competencias. — Es el principio
orientado a las personas, partimos de la premisa de que los trabajadores que no ocupan los
cargos de direccion son los que mejor conocen su trabajo y pueden realizar importantes

aportes a la empresa en lo que respecta la mejora continua y la satisfaccidn al cliente.

Vision global, sistémica y horizontal de la organizaciéon. - En manera amplia y
global, la gestion de calidad en la actualidad exige la participacién de todos los
departamentos y miembros de la empresa con el objetivo siempre la de buscar la satisfaccion

del cliente y reducir los gastos que no afiaden valor, en tal sentido, todas las dreas y/o
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trabajadores tienen la responsabilidad de mejorar la calidad suprimiendo cualquier problema

que se pueda presentar, todo ello dentro de su drea.

Orientacion a la cooperacion. — Este principio sefiala que la colaboracion externa
ayuda a la implementacién de otros principios como son: La estrategia que debe orientarse
a originar un valor, la consideracién al cliente y la cooperacién a generar aprendizaje e

innovacion.

Orientacion ética y social. - Hace referencia en que se debe adoptar un enfoque ético,
la gestién de calidad con un proceso supone la afectacién a la totalidad de la empresa en

cuanto a su capacidad organizativa.

2.2.1.4. Modelos de gestion de calidad

Araque et al. (2018) seiiala que en vez de identificar a los gurds o algin intelectual que
se destaque en temas de calidad, hoy en dia se destacan organizaciones pioneras mas

conocidos como modelos de gestion de calidad y excelencia.
Modelo de gestion de calidad basado en procesos (ISO)

ISO 9001: 2015, Es una norma que detalla los requisitos para cumplir con los sistemas
de gestion de calidad aplicables a toda empresa que desea demostrar su capacidad de
proporcionar productos y servicios de acuerdo a los requisitos establecidos por los clientes.
Es la tinica norma aplicable para fines de auditoria de la calidad, la misma que presenta 7

principios.

Enfoque en el cliente. Las empresas se deben a los clientes, en tal sentido, el fin
principal es percibir las necesidades actuales y las futuras de los clientes, la empresa debe

esforzarse en superar las expectativas de los clientes en cuanto a sus requisitos.

Liderazgo. Los lideres son quienes aglutinan a todos los miembros de le empresa en
una unidad para un propésito y son quienes conducen la orientacién de la empresa. Asi
mismo el ambiente interno de la empresa debe ser saludable para que el personal se sienta

parte de la empresa y lograr los objetivos.

Compromiso de las personas. Hace énfasis en el personal de la empresa, desde los
directivos hasta el personal operativo, afiade que son la esencia y parte medular de la empresa

y su nivel de compromiso resultara en beneficio de la organizacion.
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Enfoque a procesos. Hace referencia a los recursos, que pueden ser humanos y
materiales y cuando estos se gestionan con eficiencia y un proceso adecuado son ficiles de

obtener los resultados.

Mejora. Hace referencia a que toda empresa debe tener como objetivo permanente la

mejora de toda la organizacion.

Toma de decision basada en la evidencia. Hace referencia que toda decision tomada
por los directivos de la empresa u cualquier otro trabajador, debe estar basada en la veracidad

de la informacidn, ello conlleva al andlisis de datos y la evidencia.

Gestion de las relaciones. Todo proceso debe entenderse como un sistema, al lograrlo,

se podra contribuir a la eficiencia y eficacia de la empresa en el logro de sus objetivos.

Modelo del premio Deming.- Araque (2018) refiere que la gestion de calidad es
desarrollar actividades de manera conjunta con eficiencia y eficacia que permita lograr los
objetivos de la empresa, y estas a la vez conduzcan a lograr productos y servicios de calidad

para la satisfaccion del cliente en el tiempo y costos adecuados.

Las organizaciones aptas para concursar al premio Deming deben tomar en cuenta las
siguientes politicas: Una filosofia clara sobre la industria y el cuidado del medio ambiente,

la empresa debe tener ademads objetivos claros sobre la responsabilidad social.

Modelo de excelencia Baldrige. - Araque (2018) Refiere que el objetivo del modelo
de excelencia Baldrige es ayudar a las organizaciones a mejorar y alcanzar la excelencia. En

lineas generales, sus objetivos son:

El mayor estimulo a las empresas es el reconocimiento, por tanto, este modelo busca
mejorar la calidad y la productividad a través de ese medio, por ende, mayores resultados

economicos.

Compartir las buenas practicas de las empresas u organizaciones ganadoras del premio

en cuanto al enfoque de calidad y excelencia.

Modelo de excelencia EFQM.- Araque (2018) refiere que el Modelo de Excelencia
EFQM facilita una mirada integral de la organizacion y se puede utilizar como estructura
general para combinar la gran variedad de herramientas y métodos de gestion organizacional,

en funcion de las necesidades y funciones de la organizacion.
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Agregar valor a los clientes. Al anticiparnos en satisfacer las necesidades de los

clientes, asi mismo, al comprender, agregamos un valor para nuestros productos y servicios.

Crear un futuro sostenible.as organizaciones excelentes tienen un impacto positivo
en su entorno al mejorar su desempeiio al tiempo que mejoran las condiciones econdmicas,

ambientales y sociales dentro de las comunidades a las que tocan.

Desarrollar la capacidad de organizacion. Las organizaciones excelentes mejoran sus
capacidades al gestionar eficazmente el cambio dentro y mas alld de los limites de la

organizacion.

Aprovechar la creatividad y la innovacion. Las empresas de €xito son capaces de
crear valor y cotas de rendimiento, que superan las expectativas y lo logran con la
implementacién de la mejora continua y la innovacién, para ello se aprovecha la creatividad

de los trabajadores.

Liderar con vision, inspiracion e integridad. Las organizaciones excelentes tienen
lideres que dan forma al futuro y lo hacen posible, actuando como modelos a seguir para sus

valores y ética.

Gerenciar con agilidad. Las empresas de éxito que son reconocidas en el mercado,
desarrollan actividades y son capaces de anticiparse en identificar y enfrentar de manera

eficiente y efectiva las oportunidades y amenazas que se presentan.

Obtener el éxito a través del talento de las personas. Las empresas exitosas de hoy,
ponen en primer plano a su gente, las valoran y generan una cultura de empoderamiento que

les permite alcanzar los objetivos tanto organizativos como personales.

Sostener resultados sobresalientes. Las empresas de éxito, que tienen logros
sobresalientes y continuos, son aquellos que satisfacen las necesidades de sus clientes,

proveedores y sus grupos de interés dentro de su ambito de operacion.

2.2.1.5. Modelo Servqual

Parasuraman (1993), desarroll6 el modelo Servqual considerado como una prictica de
estudio del Ambito comercial, que nos conduce medir la calidad de servicio, ayuda a conocer

la expectativa del cliente y como ellos perciben o aprecian el servicio.
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El modelo permite al investigador la capacidad de analizar los aspectos cuantitativos
y cualitativos referidos a los clientes, del mismo modo, los aspectos incontrolables e
impredecibles son conocidos con este modelo. Ademads, nos proporciona informacién sobre
las opiniones del usuario referidos a la calidad de servicio de la empresa, también el modelo

sirva para la mejora y la comparacién con otras empresas.
Las dimensiones segiin (Parasuraman 1993), se clasifican en:

Elementos tangibles. Considera el aspecto de la infraestructura e instalaciones, el

equipo, los materiales de comunicacién y por tltimo el personal.

Fiabilidad. Hace referencia a la habilidad de los trabajadores y la empresa en ejecutar

el servicio que se promete en el sentido de cuidado y fiable.

Capacidad de respuesta. Hace referencia a que los trabajadores desarrollan un

servicio rdpido, su predisposicién y la voluntad en ayudar al cliente o usuario.

Seguridad. Hace referencia en la capacidad cognitiva de los trabajadores y el nivel a

de atencién, como también a sus habilidades que deben atraer veracidad y confianza.

Empatia. Hace referencia a que la empresa realiza una atencion individualizada a los

clientes.
2.2.2. Formalizacion

Se considera formalizacion empresarial a todo proceso que conduce a entregar todos
los mecanismos para la constitucion, el funcionamiento, la operacidén y mantenimiento de la
actividad econdmica que puede ser de diversa indole, esto, significa también, conducirla por
el lado de la formalidad respetando las normas y las leyes, el medio ambiente y el entorno

que lo rodea (Morales 2016).

22.2.1. Formalizacion de las Mypes

La formalizacién emerge sencillamente en el momento que las empresas se
desarrollan, sea por el modelo de gestién o por la condicidn de su dmbito, varias instituciones

implementan propiedades visibles, reduciendo asi su elasticidad.

Silva (2019) “La formalizacién se da de acuerdo a las leyes y procedimientos
proyectadas para el control de emergencia generadas por los involucrados en la

informalidad™.

27




2.2.2.2. Tipos de formalizaciéon

Aquino (2018) hace referencia a los tipos de formalizacién que a continuacién

detallamos:
Formalizacion tributaria.

Aquino (2018) Sostiene que este tipo de formalizacion la empresa lo tramita ante la
SUNAT, en ella se obtiene el Registro Unico de Contribuyente — RUC, el cual en adelante
se mostrara como un carnet de identificacién de la empresa. las instituciones reguladoras y
de control podran ver alli los datos necesarios de la empresa. Son 3 los regimenes a la cual
la empresa puede acogerse: Régimen general de renta, régimen tnico simplificado — RUS,

régimen especial de renta.
Formalizacién municipal.

Aquino (2018) Refiere que este tipo de formalizacion la empresa lo realiza ante una
municipalidad provincial o distrital segiin la jurisdiccion, el proceso se inicia con la
obtencion del certificado de defensa civil que sirve como requisito para conseguir la licencia
de funcionamiento, los requisitos estin contemplado en el Texto Unico de Procedimientos

Administrativos — TUPA de cada municipalidad.
Formalizacion empresarial.

Aquino (2018) refiere que en este tipo de formalizacién la empresa adopta un tipo de
persona que pueden ser Persona Juridica o Natural, por consiguiente la empresa antes de
optar por una de ellas deberd analizar el producto que va vender, quienes son su clientes y

sus necesidades.
Formalizacion laboral.

Aquino (2018) refiere que las gestiones para formalizacién laboral la micro empresa
debe realizarlo ante el Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo, obtiene el REMYPE
que es el Registro Nacional de la Micro y Pequeiia Empresa, la inscripcion se realiza con el
objetivo de beneficiarse con asesorias y capacitaciones por parte del estado, antes de todo
este proceso la empresa debe tener definido la modalidad para contratar al personal con el

fin que también los trabajadores sean beneficiarios.

28




Formalizacion sectorial.

Aquino (2018). Refiere que la formalizacion sectorial se da en Mypes que se dedican
a actividades especiales y que requieren de permisos o reconocimientos para funcionar, en
el caso de las Mypes de crianza de cuyes la Direccién Regional de Agricultura es el ente que

emite el certificado de productor.

2.2.2.3. Ventajas de formalizar una Mype

(Prolnversion 2015) indica a los representantes de las Mypes las siguientes ventajas:

Evades los problemas legales, y tienes mayor posibilidad de posicionamiento en el

mercado.
Puedes asociarte con otra persona juridica, con el fin de competitividad.

Generas mayor confianza a la clientela, si actdias en la informalidad no hay

credibilidad, por lo tanto, perdida de clientela.
Tendrias gran posibilidad de llegar a otros mercados mas grandes o a la exportacion.

Puedes ser beneficiario de préstamos bancarios y/o financiamiento de instituciones

publicas o privadas.
Podrias participar en licitaciones piblicas.

Se impulsard el desarrollo del pais a través de nuestras contribuciones, mediante el

impuesto a la renta.

2.2.2.4. Beneficios e incentivos tributarios

(Prolnversion 2015) indica lo siguiente:
Las MiPymes que capaciten a sus trabajadores podrin reducir el pago del impuesto ala renta.

La microempresa que se inscriba en el régimen especial de renta (RER), solo pagarael 1.5%

de sus ingresos netos mensuales.

En los primeros 3 afios, de la inscripcion en el Remype, de las nuevas MiPymes, no podran

ser sancionadas con el primer error que cometan, ya sea tributaria o laboral.
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22.2.5. Informalidad de las Mypes.

Denominamos informales a las Mypes que no estdn inscritas en registros ptblicos,
pero realizan actividades que generan recursos econémicos que facilmente superan las rentas
de tercera categoria, asi mismo, no tienen registro en la SUNAT, por tanto, no cuentan con
RUC y no contribuyen con sus impuestos al estado, muchas de las actividades que
desarrollan es de subsistencia, por la falta de oportunidades de empleo realizan actividades

para generar ingresos para sus familias, a veces mediante acciones ambulatorias.

(Naupay 2015) indica que la gran mayoria de las Mypes que se encuentra fuera de la
legalidad, realizan actividades artesanales, sus bienes producidos son llevados a ferias,
campaifias, etc. También son vendidos a comerciantes intermediarios, son ellos los que

realizan la venta final.
Los riesgos de la informalidad

(Gobierno del Peru-gob.pe, 2018) Si tu empresa es informal, vas a tener un nimero

limitado de clientes, no tendras la posibilidad de negociar con el estado, por ejemplo.

No beneficiarse del crédito formal, lo que imposibilita la ejecucién de grandes

inversiones.
Una empresa informal sera sancionada de acuerdo a Ley.
De ninguna forma puedes ser proveedor del estado.

2.2.3. Las Mype
2.2.3.1. Definiciones de Mype

Ley 28015 (2003): La ley de la referencia define a la Mype como una organizacién
que es constituida por una persona natural, que puede estar constituido bajo cualquier
régimen tipificada en las normas vigentes, la misma que tiene como propésito desarrollar
actividades econdmicas que pueden ser de comercializacién, produccién, transformacién o

extraccion.

Las Mypes son las principales organizaciones que generan trabajo en el pais y alli

radica su importancia.
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223.1. Mype en América Latina

Tavara (2014) sostiene que México es el pais donde se vive el auge de la micro y
pequeiias empresas, y su gran aporte al producto interno bruto, por lo que son fundamentales
en la economia y produccién de empleos, representan el 99.8%, generando asi el 52% del
PIB. Por la enorme cantidad de micro y pequefias empresas, asi como su gran incorporacion
de empleos generado por ellas, el gobierno mexicano se ve con la obligacidn de desarrollar
acciones que fomenten el apoyo, atencidn, proteccidn y expectacion, asi como de los medios

para su formalizacién.

2.2.3.2. Mypes en el Peru

“En el Peri las micro y pequefias empresas, son unos grandes protagonistas de la
economia peruana, porque el 98% de las empresas en el Perd son Mypes, aportando el 47%
del PBI, ademads de ser la mayor fuente de empleo del pafs. A pesar de esto el 74% de estas

empresas operan informalmente”. (Tavara 2014)

Tavara (2014) sostiene que las micro y pequefias empresas en nuestro pais, afrontan
impedimentos como: Escasa capacidad gerencial, problemas de mensaje, desajuste
empresarial y la informalidad, esto, es lo que distingue con peculiaridad a las micro y
pequefias empresas, generando escasa productividad, competitividad y menor rentabilidad.
Las Mypes contribuyen al Producto Bruto interno cerca al 47%, de los cuales las

microempresas son responsables del 18%.
2.2.3.3. Bases legales

Ley 28015 (2003) La ley de promocion y formalizacion de Mypes: Su objetivo es
el impulso de la competitividad, formalizacién y madurez de las micro y pequefias empresas,
con la intencién de aumentar su rendimiento y renta, su aportacion al PBI, la extension del

mercado interno, las ventas y el aporte del recaudo tributario. (Tavara 2014)

Decreto Supremo N° 007-2008-TR (2008): Tiene como objeto, impulsar la capacidad
competitiva, la formalidad y el desarrollo de las Mypes, para el crecimiento en el mercado
interno y externo de las Mypes, ademds promueve el ingreso paulatino a un empleo digno y
justo.

2.2.3.4. Caracteristicas de las Mypes

(Tavara 2014) menciona lo siguiente:
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Empresas pequefias, de participacion y administracién familiar.

Flexibles, que se adaptan a su entorno.

Dependen servicios esenciales y materias primas.

Tienen bajos gastos en mano de obra.

No cuentan con programas de capacitacién y no recurren a la tecnologfa necesaria.
No participan en ferias impulsoras de negocio.

Dedicadas generalmente a acciones mercantiles y de prestacion.

Defectuosa organizacién empresarial.

La gran cantidad de micro y pequefias empresas, corresponden al nivel socio
econdmico bajo. Los ingresos generados por la microempresa son considerados los mas

importantes en la economia familiar.
2.2.3.4. Tipos de Mypes
Huamadn (2015) indica que se pueden disefiar una tipologia en base a factores.

Mype de acumulacién: Estas Mypes son capaces producir ganancias, para conservar

su capital inicial e invertir asi en la expansion de la micro empresa.

Mype de subsistencia: Estas Mypes no son capaces de producir utilidades, en
perjuicio de su capital. Estas empresas suministran un “flujo de caja vital”, pero no generan

mucho empleo.

Nuevos emprendimientos: Los nuevos emprendimientos son ideas y proyectos
empresariales, generadas por un enfoque de oportunidad, por lo que son negocios de
creatividad y cambio por la mejor situaciéon econdmica, preveendo también el enfoque

competitivo.

2.23.5. Importancia de las Mypes

Ministerio de Trabajo, citado por (Tavara, 2014) indica que:

Ofrece trabajo al 80 % de la poblacién econémicamente activa, ademads produce el 45 % del
(PBI). Por lo que son los primordiales impulsores del progreso del Perii, su valor se justifica

en que:
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Generan numerosos empleos para la poblacidn.

Reduce los indices de pobreza, a consecuencia de la generacion de empleo.

Es la principal fuente de crecimiento del empresariado que trabaja en el sector privado.
Aumentan la generacion de ingreso.

Aportan al erario nacional, en consecuencia, al crecimiento econémico del pafs.

Tavara (2014) sostiene que la creacién de una Mype beneficia a la sociedad, por la
inversion que realiza en la localidad donde se instala. Tal inversion genera beneficios
indirectos como: Generacion de empleos directos e indirectos que se origina por la presencia
de ésta; otro es que accede por medio de la oferta a productos de menor precio; es proponer,
un mercado mds competitivo; por ultimo, posibilita que las personas se desarrollen a nivel

personal y profesional.
2.2 4. Términos basicos

Informalidad: Consideramos asi a las actividades econdmicas que se encuentran fuera
de la formalidad, no contribuyen con impuestos, y estdn fuera de la legislacion peruana. Por
tanto no tienen acceso a beneficios que otorga el estado, como también acceso a crédito

financiero. (Naupay, 2015)

Formalizacién: “Se entiende por formalizacién a un proceso ordenado y por etapas
que llevan a cabo las microempresas para formar parte de la economia formal y cumplir con

la normatividad” (Naupay, 2015)

La Norma ISO 9001, versién 2015: Es el principio del SGC: y la una norma
internacional que se puntualiza en el conjunto de componentes de una gestion de la calidad,
con las que una entidad debe y deberia implementar para mejorar la calidad de sus productos

y servicios (Normas 9000, 2017).

Mejora continua: Cuando la empresa realiza acciones de mejora en todos sus
procesos de manera integral, y trabaja de manera permanente en identificar los errores,

estamos hablando de mejora continua.

Cuy: El cuy es un roedor con alto valor nutritivo, que se origina en los paises andinos

de Sudamérica.
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Galpones de Cuy. - Es la infraestructura instalada donde se construyen pozas o

colocan jaulas para en ella criar cuyes.

Empadre. En los cuyes el empadre se basa en el aprovechamiento o no del celo
postparto. Debe considerarse que el cuy es una especie paléstrica y que, dependiendo de las
lineas genéticas, entre el 55 y el 80 por ciento de las hembras tienen la capacidad de presentar

un celo postparto

Financiamiento para Mypes: Es importante contar con financiamiento del sistema
financiero para su crecimiento empresarial y aprovechar las oportunidades de mercado.

(Naupas, 2015).

Planificacién: (Garcia, 2016) sostiene que son todas las actividades que nos permite
decidir antes de ejecutar cualquier proyecto, alli se menciona como se debe hacer, cuando y

con quien, del mismo modo, se debe proveer el presupuesto y todos los
mecanismos de seguimiento y control.

RUC. Es el registro del contribuyente donde se muestran todos sus datos. Como por

ejemplo la actividad comercial o profesional.

Licencia de funcionamiento de una empresa: es el permiso que te otorga mediante
un documento un gobierno local, o nacional, previa verificacion del local donde se iniciara

la actividad empresarial .

2.3. Hipotesis
El plan de formalizacién para mejorar la gestion de calidad en las micro empresas del
sector crianza de cuyes en la localidad de Huilly, distrito de Margos, Hudnuco — 2021 debera

incluir los siguientes aspectos: Tributario, empresarial, municipal, sectorial, laboral.
2.4. Operacionalizacién de variables y definiciones conceptuales
Definicion de la variable: Gestion de calidad.

Definicién conceptual. - Griful & Canela (2002) refiere que la gestién de calidad se
desarrolla a través de un sistema, esto quiere decir que mediante un conjunto de elementos
reciprocamente relacionados o que interactian entre si, para ello la empresa debe facilitar

los recursos que haga falta para la implementacién de la politica de calidad.
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Definicion operacional. - Los elementos que interacttian y relacionan en el proceso de
gestion de calidad y que la empresa debera facilitar son: Los elementos tangibles, fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
Definicion de la variable: Formalizacion.

Definicién conceptual. - Morales (2016) refiere que la formalizacion es desarrollar
todos los mecanismos para la constitucidn, el funcionamiento, la operacién y mantenimiento
de la actividad econdmica, significa también conducirla por el lado de la formalidad

respetando las normas y las leyes.

Definicion operacional. - Respetar las normas y dirigir las Mypes por el lado de la
formalidad significa consolidar la formalizacién tributaria, formalizacién empresarial,

formalizacién municipal, formalizacién laboral y sectorial.
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Capitulo IIl: METODOLOGIA
3.1. Disefio metodologico
3.1.1. Enfoque de investigacion

Es de enfoque cuantitativo, de acuerdo a Hernindez & Mendoza (2018) es un
conjunto de procesos que se organiza de manera secuencial para comprobar ciertas

suposiciones, se tiene en cuenta de manera rigurosa las etapas de la investigacion.

En el presente, se ha desarrollado la investigacién con una secuencia adecuada,
partiendo de la delimitacién de la idea, la misma ha generado las preguntas y objetivos, se
ha revisado la literatura, se ha argumentado el marco tedrico, se han identificado las

variables, se han aplicado las encuestas y presentado los resultados.
3.1.2. Tipo de investigacién

De tipo descriptivo, de acuerdo a Hernandez & Mendoza (2018) indica que es
observar y describir las caracteristicas que presenta las variables de estudio o cualquier otro

fendmeno, sin influir sobre €l de ninguna manera.

En la investigacion se ha descrito las variables tal como se presentan en las

microempresas de crianza de cuyes de la localidad de Huilly.
3.1.3. Diseiio de investigacién

Es de diseiio No experimental, de acuerdo a Hernindez & Mendoza (2018) la
investigacién es no experimental, debido a que el investigador no ha realizado acciones de
manera intencional sobre las variables de estudio, solo se observa y mide los fenémenos y

variables tal como se dan

De corte Transversal, Herndindez & Mendoza (2018) sustenta que es transversal

porque se recogeran informacién en un lugar y tiempo determinado.

En este caso, se aplicara la encuesta a los clientes de las Mypes y se entrevistard a los
directivos en un tiempo y lugar determinado, la misma, nos permitird una adecuada

recoleccion de la informacion.

3.14. Métodos de investigacion
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En esta investigacion segin Herndndez & Mendoza (2018) se utilizaron los metodos

descriptivo, analitico, inductivo — deductivo.

Método descriptivo. - tienen como finalidad especificar propiedades y caracteristicas

de conceptos, fendmenos, variables o hechos en un contexto determinado.

Método analitico. — En el método analitico. “Se distinguen los elementos de un

fenomeno y se procede al revisar ordenadamente cada uno de ellos por separado”.

El método sefialado es necesario en la investigacion en la fase de revision de la
literatura e interpretacion de informacion y andlisis de datos. Comparacion, utilizada para

comparar las variables y resultados.

El método deductivo, - Nos permitié encontrar informacién relacionada a la gestion
de calidad y la formalizacion en las Mypes de crianza de cuyes y con el método inductivo se
identificé lo conocido para llegar a la conclusién de lo desconocido. (Herndndez & Mendoza

2018)

3.2. Poblacién muestra y muestreo
3.2.1. Poblacién

“Una poblacién es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de

especificaciones” Herndndez, R. & Mendoza C. (2018).
Poblacion principal

Para el presente estudio, la poblacién principal, son los clientes permanentes que se
encuentran registrados en cada uno de las 7 micro empresas de crianza de cuyes de la
localidad de Huilly, Distrito de Margos, Provincia y Regién Hudnuco, revisado los registros
en total son 85 clientes, entre ellos se encuentran: intermediarios, restaurantes y recreos

turisticos de la ciudad de Hudnuco. Estan distribuidos de la siguiente manera:

Tabla 3: Niimero de clientes permanentes por microempresa

N® Microempresa Nimero de clientes constantes
1 Mendoza Groups 18
2 Agropecuarias Huilly 12
3 La colmena 15
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4 Agropecuarias Aro 9
5 Crianza de animales menores Alva 13
6 Las estrellitas 10
1 Agropecuarias Cruz de Mayo 8
Total 85

Fuente: Registro de clientes por cada microempresa

Poblacion secundaria

También se incorpord como poblacién secundaria, para el analisis de la formalizacion,

a un directivo de cada uno de las 7 microempresas distribuidas de la siguiente manera:

Tabla 4: Niimero de directivos por microempresa

N® Microempresa Nimero de directivos

Mendoza Groups

Agropecuarias Huilly

La colmena

Agropecuarias Aro

Crianza de animales menores Alva
Las estrellitas

e = R e R

Agropecuarias Cruz de Mayo
Total
Fuente: Microempresas participantes de la investigacion

- e s = e

3.2.2. Muestra

Herndndez, R. & Mendoza C. (2018). Refiere que es una parte de la poblacién que se
estd investigando, de ella se recogerdn informacion, para ello, antes se debe definir con
exactitud la cantidad y las caracteristicas, este subgrupo debe tener la capacidad de

representar a la poblacién.

"Cuando la poblacién es accesible en su totalidad para el investigador puede

considerarse que la muestra serd la misma que la poblacién.

En la presente investigacién, por lo accesible y un mimero reducido de la poblacion,
se ha considerado a la totalidad de la poblacién es decir los 85 clientes de las 7

microempresas del sector crianza de cuyes como muestra.
3.2.2.1. Muestreo

Hernandez, R. & Mendoza C. (2018). define: "Cuando la poblacién es accesible en su
totalidad para el investigador puede considerarse que la muestra serd la misma que la

poblacién, en este caso el muestreo serd no probabilistico por conveniencia de tipo censal”
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En la presente investigacion se incluye a 7 microempresas, cada una de ellas cuenta
con registros de clientes permanentes que fueron tomadas por el investigador, por la
accesibilidad se ha considerado a toda la poblacién que estd conformado de la siguiente

manera:

Tabla 5: Muestreo no probabilistico de tipo censal

N°© Microempresa Niimero de clientes
1 Mendoza Groups 18
2 Agropecuarias Huilly 12
3 La colmena 15
4 Agropecuarias Aro 9
5 Crianza de animales menores Alva 13
6 Las estrellitas 10
7 Agropecuarias Cruz de Mayo 8
Total 85

3.3. Técnicas e instrumentos de recojo de datos
3.3.1. Técnicas
Encuesta

Baena (2014) Refiere que es una técnica que se realiza a través de la ejecucion de un

cuestionario a un grupo que representa a la poblacion que se estd investigando.

Se realizo una encuesta para a obtener datos sobre gestion de calidad, se aplicé a los
85 clientes de las 7 microempresas de crianza de cuyes de la localidad de Huilly, cuyas

opiniones nos permitieron obtener la informacién valiosa.
Entrevista

Baena (2014) Refiere que es indagar a través de una persona o varias, de la cual se
obtiene testimonio sobre un acontecimiento o un hecho que se haya dado, o también es

recoger un comentario u opinion.

Se entrevisté a un directivo de cada microempresa de crianza de cuyes, sobre el estado

de la formalizacién.

3.3.2. Instrumento

42




Cuestionario de preguntas cerradas

Segiin Herndndez & Mendoza (2018), el cuestionario viene a ser un conjunto de

preguntas que se aplican para medir una o dos variables.

En la investigacion, para el estudio de la variable dependiente se aplicé una encuesta,
el instrumento utilizado fue un cuestionario de preguntas cerradas, se formulé 36 preguntas
dirigidas a los 85 clientes de las 7 microempresas de crianza de cuyes de la localidad de

Huilly, Distrito de Margos.

Este cuestionario estd compuesto por interrogantes, cuyas respuestas serin contestadas
en escala de Likert, las mismas que deben ser resueltas por los clientes de las microempresas
que son parte de la investigacidn y la denominacién de la escala valorativa fueron creadas
por el autor de esta investigacién y validada por 3 expertos en las cartillas que se encuentran

en los anexos.

Para el andlisis de la variable independiente se utilizé la guia de entrevista, en ella, se
formularon 5 preguntas abiertas dirigidas para cada 1 directivo de las 7 Mypes que forman
parte de la investigacion, este instrumento también validado por 3 expertos, a continuacion,

enumeramos a los directivos entrevistados.

Tabla 6: Directivos entrevistados por cada Mype

N® Microempresa Nombre y apellido

1 Mendoza Groups Cecilia Mendoza Antonio
2 Agropecuarias Huilly Walter Ramén Tolentino

3 La colmena Josué Antonio Ledn

4 Agropecuarias Aro Victor Aro Mendoza

5 Crianza de animales menores Alva Gerson Alva Mendoza

6 Las estrellitas Manuela Huayanay Bartolo
1 Agropecuarias Cruz de Mayo Victor Cruz Alva

Fuente: Microempresas participantes.

34. Técnicas de procesamiento y analisis de datos
Procesamiento de datos

Se elabor6 el cuestionario y seguidamente su respectivo andlisis y validacién por 3

especialistas. Luego la encuesta fue aplicada a los 85 clientes de las microempresas de
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crianza de cuyes de la localidad de Huilly, los datos que se obtuvieron por medio del
cuestionario fueron ingresados a la base de datos que se elabord en Microsoft Excel, en ella,
cada alternativa de la pregunta cuenta con un valor de acuerdo a la escala de Likert que va
desde: Totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni en desacuerdo ni de acuerdo, de acuerdo

y totalmente de acuerdo.
Anilisis de datos

Segiin Bernal (2016) la verificacion del instrumento que se busca aplicar en una
investigacidn que debe ser validado por expertos en la materia que se investiga para que los

datos obtenidos mediante el andlisis tenga mayor credibilidad.

La validez de este estudio se base en el juicio de expertos quienes validaron el
instrumento de investigacion lo cual se requirié de tres jueces conocedores del tema para dar

la validez del estudio.

Para Bernal (2016) el andlisis de la confiabilidad se logra a través del Alfa de
Cronbach que se determina por medio de un programa estadistico, que indica si el

instrumento es confiable o no, para aplicar a toda la poblacién.

Una vez ingresado los datos se realizé la prueba de confiabilidad para ello se utiliz6 el
Alfa de Cronbach resultando 093548 de confiabilidad, luego se generaron las tablas y
graficos con los porcentajes de las respuestas, para luego ser interpretados de acuerdo a los

porcentajes positivos y negativos y las causas que generan dicha percepcién de los clientes.
3.5. Aspectos éticos en investigacion.

Para aplicar estos criterios éticos hemos considerado los aportes de Alvarez (2009),

quien considera dentro de los mas importantes los siguientes

Proteger a las personas de la investigacion:

La investigacién prevé la proteccion de las personas involucradas en el estudio, se debe
proteger su identidad, sus preferencias, su diversidad y siempre con un criterio de
confidencialidad y con mayor énfasis dar proteccién a las personas vulnerables. En la
investigacién en todo momento se ha mantenido en reserva los datos personales de los
participantes, las opiniones fueron respetadas y tomadas en cuenta con un criterio de

equidad.
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Beneficencia y no maleficencia:

En su articulo Etica e Investigacion refiere que la investigacion no deberia causarse
dafio alguno a las personas que participan de forma voluntaria, por lo tanto, el investigador
es responsable que todo riesgo sea minimo durante el proceso. En la investigacién hemos

sido cuidadosos en el buen trato a los participantes.
Justicia:

Trata de conceder lo justo a quien le corresponda, las personas que son parte del
estudio tienen el derecho de conocer los resultados, el investigador debe reconocer que sus
sesgos y limitaciones, por tanto, no debe permitir algunas actividades injustas o fuera de la
ética y moral. Asi mismo, el responsable de la investigacién debe compartir de manera
equitativa los riesgos y beneficios de la participacién en la investigacién. En la presente
investigacion los resultados de la investigacion serdn compartidos con los participantes.

Durante el recojo de informacidn se brindé el mismo tiempo para cada uno de los sujetos.
Integridad cientifica:

Refiere que el investigador debe mantener una postura ética y de rectitud, no solo en
las tareas de investigacion si no en el mismo ejercicio de la profesion. Durante la
investigacién se ha procesado la investigacién con todo el rigor cientifico, el investigador en
todo momento ha recabo informacion de las fuentes originales y ha expresado en todo
momento que la informacién entregada por los participantes sea de cardcter veraz y que

exprese su opinién genuina.

Consentimiento Informado: Refiere que es esencial obtener el consentimiento antes
de iniciar la investigacién, en el estudio se informa al piiblico objetivo, sobre las ventajas y
desventajas de su participacion, con el fin de que tomen una decision libre, su participacidn
es como sujetos investigadores o como los que proporcionen informacion. En la
investigacidn en el caso de los encuestados, antes de aplicarles la encuesta se le ha solicitado
su consentimiento, la misma que se encuentra escrita en cada uno de los cuestionarios. Enel
caso de los directivos de las Mypes se les ha informado de la participacion de su representada

en la investigacion.
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Capitulo IV: RESULTADOS

4.1. Presentacion y anilisis de resultados
4.1.1. Tablas y figuras
Variable dependiente: Gestién de calidad

RESULTADOS DE LA ENCUESTA APLICADA A LOS 85 CLIENTES, PARA MEDIR
LA GESTION DE CALIDAD EN LAS 7 MICROEMPRESAS DEL SECTOR CRIANZA
DE CUYES EN LA LOCALIDAD DEHUILLY, DISTRITO DE MARGOS - HUANUCO,
2021.

Pregunta N° 01: ; Percibe que las instalaciones de la empresa son visualmente atractivas?

Tabla 7: Percepcidn sobre las instalaciones de la empresa

RESPUESTAS FRECUENCIA %
Totalmente de acuerdo 33 39%
De acuerdo 28 33%

Ni de acuerdo ni desacuerdo 8 9%
En desacuerdo 11 139

Totalmente en desacuerdo 5 6%
TOTAL 85 100%

Figura 1: Percepcion de las instalaciones de la empresa

Percepcion de las instalaciones de la empresa

45%
39%

35% 33%

30%
25%
9%

= . -

5%

o _ /i

Totalment= d¢ Deacuerdo Nideacuerdo Endesacuerdo Totalmente en
acuerdo ni desacuerdo desacuerdo

Figura N° 01: En el grifico se advierte que el 72% de los consultados
percibe atractiva las instalaciones de la micro empresa, el 19% percibe
lo contrario, esto debido a que las instalaciones estin disenadas

adecuadamente para la crianza de animales menores.

Fuente: Elaboracion propia

47




Confiabilidad del instrumento: 0.935 (Alfa de Crombach)

K 36
. Vi 40.1561

a= K [ _&] Vt 443.699
K-1 vt o 0.93548

Pregunta N° 02: ;Percibe que el estado de conservacion de la infraestructura de la empresa
es bueno?

Tabla 8: Percepcion del estado de conservacion de la infraestructura

RESPUESTAS FRECUENCIA %
Totalmente de acuerdo 13 15%
De acuerdo 36 42%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 16 19%
En desacuerdo 18 21%
Totalmente en desacuerdo 2 2%
TOTAL 85 100 %

Figura 2: Percepcion sobre el estado de conservacion de la infraestructura
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Figura N° 02: En el grifico se visualiza que el 57% de los consultados
percibe que el estado de conservacion de la infraestructura es bueno,
mientras que el 23% percibe lo contrario, esto debido a que las
microempresas no cuentan con un plan de mantenimiento de
infraestructura, solo se hacen trabajos esporidicos al respecto.

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta N° 03: ; Considera que las distribuciones de los ambientes de la empresa son

adecuadas?

Tabla 9: Adecuada distribucion de los ambientes de la empresa

RESPUESTAS FRECUENCIA %
Totalmente de acuerdo 10 12%
De acuerdo 20 24%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 13 15%
En desacuerdo 41 48%
Totalmente en desacuerdo 1 1%
TOTAL 85 100%

Figura 3: Percepcion sobre la adecuada distribucion de los ambientes
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Figura N° 03: En el grifico, se advierte que el 49% de los consultados
considera que las distribuciones de los ambientes son inadecuadas,
mientras que el 36% de los consultados consideran lo contrario, esto, se
debe a la falta de ambientes para diferentes dependencias con las que
cuentan las microempresas, muchas de ellas funcionan en un solo
ambiente.

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta N° 04: ; Percibe que las oficinas y/o ambientes de la empresa estdan equipados?

Tabla 10: Percepcicn sobre el equipamiento de las oficinas de la empresa

RESPUESTAS FRECUENCIA Yo
Totalmente de acuerdo 3 4%
De acuerdo 12 145
Ni de acuerdo ni desacuerdo 23 27%
En desacuerdo 41 48%
Totalmente en desacuerdo 6 T%
TOTAL 85 100%

Figura 4: Percepcion sabre el equipamiento de la empresa
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Figura N° 04: Visto la figura, el 55% de los clientes encuestados perciben la
falta de equipamiento en la empresa, solo el 18% percibe que las oficinas se
encuentran equipados, esto debido a falta de implementacién de las oficinas
con equipos de procesamiento de informacién.

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta N° 05: ; Considera que las oficinas de la empresa cuentan con equipos modernos?

Tabla 11: Equipamiento con equipos modernos

RESPUESTAS FRECUENCIA %
Totalmente de acuerdo 2 2%
De acuerdo 11 13%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 28 33%
En desacuerdo 32 38%
Totalmente en desacuerdo 12 14%
TOTAL 85 100%

Figura 5: Equipamiento con equipos modernos
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Figura N°® 05: Visto la figura se advierte que el 52% de los consultados
considera que las oficinas de la empresa no cuentan con equipos modernos,
solo el 15% considera lo contrario, esto debido a que las microempresas no
cuentan con equipos modernos y tecnologia de punta, solo cuentan con equipos
muy antiguos.

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta N° 06: ;Considera que los equipos de la empresa ayudan a prestar un buen

servicio?

Tabla 12: Equipos para la mejora del servicio

RESPUESTAS FRECUENCIA Yo
Totalmente de acuerdo 2 2%
De acuerdo 11 13%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 36 42%
En desacuerdo 24 28%
Totalmente en desacuerdo 12 149
TOTAL 85 100 %

Figura 6: Equipos para la mejora del servicio
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Figura 06: Visto la figura, se desprende que el 42% de los consultados
consideran que los equipos no ayudan a prestar un buen servicio, mientras que
solo el 15% de los consultados considera lo contrario, esto debido a que las
oficinas no estdn implementadas con equipos modernos que faciliten las labores
de los trabajadores.

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta N° 07: ;El personal de la empresa presenta una apariencia confiable?

Tabla 13: Percepcion de la apariencia del personal

RESPUESTAS FRECUENCIA %o
Totalmente de acuerdo 21 25%
De acuerdo 51 60%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 5 6%
En desacuerdo 7 8%
Totalmente en desacuerdo 1 1%
TOTAL 85 100%

Figura 7: Percepcion sobre la apariencia del personal
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Figura 07: Visto la figura, se advierte que el 85% de los consultados percibe
que los trabajadores de la empresa tiene una apariencia confiable, mientras que
solo el 9% percibe lo contrario, esto se debe a que el personal utiliza
vestimenta que se adecua a su trabajo y actia con respeto hacia los clientes.

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta N° 08: ;El modo de presentacion del personal, le facilita identificar su funcion en

la empresa?

Tabla 14: Percepcion de la presentacion del personal y su funcion en la empresa

RESPUESTAS FRECUENCIA Yo
Totalmente de acuerdo 2 2%
De acuerdo 12 14%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 23 27%
En desacuerdo 41 49%
Totalmente en desacuerdo 6 7%
TOTAL 84 100%

Figura 8: Percepcion sobre la presentacion del personal en relacion sus funciones
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Figura 08: Del grifico se advierte que el 56% de los consultados no distingue
la funcién del personal en la empresa de acuerdo a su modo de presentacion,
sélo el 16% indica que distingue la funcidn del personal de acuerdo a su modo
de presentacidn, esto debido a la falta de uso de fotochek u otro material que
pueda observar el cliente.

Fuente: Elaboracién propia
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Pregunta N° 09: ; La publicidad que emite la empresa es clara?

Tabla 15: Percepcion sobre la claridad de la publicidad

RESPUESTAS FRECUENCIA %o
Totalmente de acuerdo 4 5%
De acuerdo 18 21%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 18 21%
En desacuerdo 32 38%
Totalmente en desacuerdo 13 15%
TOTAL 85 100%

Figura 9: Percepcion sobre la claridad de la publicidad
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Figura N° 09: Visto el grifico se advierte que el 53% de los consultados
manifiesta que la publicidad que emiten las microempresas no son claras,
mientras que el 26% de los consultados precisa que la publicidad que difunden
las microempresas es clara; esto debido a falta de mayor elaboracién de los
materiales de difusion y la seleccién de un medio adecuado.

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta N° 10: ; Los trabajadores de la empresa le entregan informacidn certera sobre sus

servicios y/o productos?

Tabla 16: Percepcion sobre la entrega de informacion certera

RESPUESTAS FRECUENCIA %o
Totalmente de acuerdo 5 6%
De acuerdo 24 28%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 18 21%
En desacuerdo 31 36%
Totalmente en desacuerdo 7 8%
TOTAL 85 100 %

Figura 10: Percepcion sobre la entrega de informacion certera
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Figura N° 10: Visto el grifico, el 44% de los clientes encuestados considera
que los trabajadores no entregan informacién certera sobre los servicios y
productos de las microempresas, mientras que el 34% considera lo contrario,
esto debido a que los directivos no entregan informacién oportuna sobre los
cambios permanentes que se producen sobre el producto.

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta N° 11: ;El personal de la empresa entrega informacién a través de volantes y

afiches?

Tabla 17: Uso de volantes y afiches para entrega de informacion

RESPUESTAS FRECUENCIA %
Totalmente de acuerdo 3 49
De acuerdo 11 13%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 12 14%
En desacuerdo 32 38%
Totalmente en desacuerdo 27 32%
TOTAL 85 100%

Figura 11: Percepcion sobre el uso de afiches y volantes para entrega de informacion
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Figura N° 11: Visto la figura se describe que el 70% de los consultados sefiala
que los trabajadores de las microempresas no entrega informacioén a través de
volantes y afiches, solo el 17% de los consultados considera que la personal
entrega informacidn a través de afiches y volantes; esto debido a que las
microempresas no hacen uso de estos medios de comunicacidn para informar
a sus clientes.

Fuente: Elaboracién propia
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Pregunta N° 12: ;Cuando el trabajador de la empresa promete entregarle un producto en un

plazo, lo hace?

Tabla 18: Relacicn de la promesa del trabajador con su accionar

RESPUESTAS FRECUENCIA Yo
Totalmente de acuerdo 16 19%
De acuerdo 32 38%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 14 16%
En desacuerdo 21 25%
Totalmente en desacuerdo 2 2%
TOTAL 85 100%

Figura 12: Relacion de la promesa del trabajador con su accionar

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

Relacion de la promesa del trabajador con su accionar

38%

16%

Totalmente de Deacuerdo Nide acuerdoni Endesacuerdo Totalments en

acuerdo desacuerdo

Figura N° 12: Visto el grifico, observamos que el 57% de los clientes
encuestados indica que los trabajadores cumplen con su promesa de entrega
de un producto en un plazo, mientras que el 27% de los consultados indica
que no se cumple con esa promesa; esto debido a la falta de compromiso del
trabajador con su labor y la propia empresa.
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Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta N° 13: ;Los trabajadores de la empresa hacen un servicio rapido y eficiente?

Tabla 19: Servicio rdpido y eficiente de los trabajadores de la empresa

RESPUESTAS FRECUENCIA %o
Totalmente de acuerdo 7 8%
De acuerdo 37 449
Ni de acuerdo ni desacuerdo 20 249
En desacuerdo 20 24%
Totalmente en desacuerdo 1 1%
TOTAL 85 100%

Figura 13: Servicio rdpido y eficiente del trabajador de la empresa
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Figura N° 13: Visto el grafico observamos que el 54% de los consultados
senala que los trabajadores de 1a empresa hacen un servicio rdpido y eficiente,
mientras que el 25% de los consultados considera lo contrario; esto debido a
la falta de un protocolo que estipule el tiempo de entrega de un producto que
oferte la empresa y esta deberd ser compartida y concientizada con los
trabajadores.

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta N° 14: ;Cuando tuvo problemas con el producto, ha notado que la empresa ha
tenido un sincero interés en ayudarlo a resolver?

Tabla 20: Interés de la empresa por resolver los problemas con el producto

RESPUESTAS FRECUENCIA %
Totalmente de acuerdo 3 4%
De acuerdo 20 24%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 24 28%
En desacuerdo 31 36%
Totalmente en desacuerdo 7 8%
TOTAL 85 100%

Figura 14: Interés de la empresa por resolver problemas
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Figura N° 14: Visto el grafico. el 44% de los clientes encuestados considera
que la empresa no toma interés en ayudar al cliente cuando se presentan
problemas con el producto, mientras que el 28% de los consultados
considera que la microempresa muestra interés por ayudarlo, esto debido a
falta de una politica de la microempresa orientado a los clientes.

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta N° 15: ; Tiene la impresion que le entregaran un buen producto a la primera?

Tabla 21: Impresion sobre la entrega de buen producto

RESPUESTAS FRECUENCIA %
Totalmente de acuerdo 16 19%
De acuerdo 42 49%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 14 16%
En desacuerdo 10 12%
Totalmente en desacuerdo 3 4%
TOTAL 85 100%

Figura 15: Impresion sobre la entrega de buen producto
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Figura N° 15: Visto el grifico, el 68% de los clientes encuestados tiene la
impresion que la microempresa entrega un buen producto a la primera, solo
el 16% de los consultados considera lo contrario, esto debido a que la
microempresa realiza actividades de control de calidad de sus productos.

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta N° 16: ;Usted tiene confianza en los productos que ofrece la empresa?

Tabla 22: Confianza en productos de la empresa

RESPUESTAS FRECUENCIA %
Totalmente de acuerdo 19 22%
De acuerdo 40 47%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 15 18%
En desacuerdo 10 12%
Totalmente en desacuerdo 1 1%
TOTAL 85 100%

Figura 16: Confianza en los productos de la empresa
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Figura N° 16: Visto el grifico, el 69% de los encuestados tiene confianza en
los productos que ofrece la microempresa, mientras que el 13% de los
consultados no tiene confianza, esto debido a que las microempresas durante
sus actividades a lo largo de los afios han entregado productos con
caracteristicas solicitados por el cliente.

Fuente: Elaboracién propia
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Pregunta N° 17: ; Los trabajadores de la empresa ponen especial atencion en los detalles?

Tabla 23: Atencion en los detalles por parte de los trabajadores

RESPUESTAS FRECUENCIA Yo
Totalmente de acuerdo 5 6%
De acuerdo 13 15%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 27 32%
En desacuerdo 37 449
Totalmente en desacuerdo 3 49
TOTAL 85 100%

Figura 17: Atencion en los detalles por parte de los trabajadores
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Figura N° 17: Visto el grifico, visualizamos que el 48% de los consultados
sefiala que los empleados no tienen especial atencién en los detalles, solo el
21% de los consultados senala lo contrario, esto se debe a la poca o nula
capacitacion del personal en atencidn al cliente.

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta N° 18: ;Los trabajadores de la empresa son muy cuidadosos al momento de

entregarle el producto?

Tabla 24: Percepcion sobre los cuidados en la entrega del producto

RESPUESTAS FRECUENCIA %o
Totalmente de acuerdo 6 7%
De acuerdo 14 16%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 21 25%
En desacuerdo 36 42%
Totalmente en desacuerdo 8 9%
TOTAL 85 100%

Figura 18: Percepcion sobre los cuidados en la entrega del producto
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Figura N° 18: Visto el grifico el 51% de los clientes encuestados sostiene
que los trabajadores no son cuidadosos al momento de entregar el producto,
solo el 23% de los consultados sostienen lo contrario, esto debido a la poca
capacitacion del personal en la manipulacién, inocuidad y conservacion del
producto.

Percepcion sobre los cuidados en la entrega del producto
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Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta N° 19: ;En la empresa los trabajadores estan siempre dispuestos de ayudarlo?

Tabla 25: Percepcion sobre la disposicidn de los trabajadores en ayudar

RESPUESTAS FRECUENCIA %
Totalmente de acuerdo 19 22%
De acuerdo 32 38%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 14 16%
En desacuerdo 15 18%
Totalmente en desacuerdo 5 6%
TOTAL 85 100%

Figura 19: Percepcion sobre la disposicion de los trabajadores en ayudar
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Figura N° 19: Visto el grifico, el 60% de los clientes encuestados sostienen
que los trabajadores siempre estdn dispuestos ayudar, mientras que el 24% de
los consultados consideran que los trabajadores no estin dispuestos ayudar,
esto debido a la falta de una directiva interna consensuada que tenga como
objetivo principal la colaboracién y ayuda al cliente.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla N° 20: ;Los trabajadores de la empresa siempre estan dispuestos a responder sus

consultas?

Tabla 26: Percepcion sobre la disposicién en responder consultas

RESPUESTAS FRECUENCIA Yo
Totalmente de acuerdo 12 14%
De acuerdo 26 31%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 23 27%
En desacuerdo 22 269
Totalmente en desacuerdo 2 2%
TOTAL 85 100%

Figura 20: Percepcion sobre la disposicion en responder consultas
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Figura N°® 20: Visto el grifico. el 45% de los clientes de las microempresas
sostienen que los trabajadores estdn dispuestos a responder sus consultas.
mientras que el 28% de los encuestados considera lo contrario, esto debido a
la falta de informacién de los trabajadores en relacidon a la produccién,
comercializacion y sanidad en la crianza de cuyes.

Fuente: Elaboracion propia

66




Tabla N° 21: ; Percibe que los trabajadores son solidarios con sus compaiieros para atender

a los clientes?

Tabla 27: Percepcion sobre solidaridad entre compariieros

RESPUESTAS FRECUENCIA %
Totalmente de acuerdo 5 6%
De acuerdo 20 24%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 38 45%
En desacuerdo 19 22%
Totalmente en desacuerdo 3 4%
TOTAL 85 100%

Figura 21: Percepcion sobre solidaridad entre compariieros
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Figura N° 21: Visto el grifico, el 30% de los clientes encuestados sostiene
que existe solidaridad entre los compafieros de trabajo, mientras que el 26%
opina lo contrario, esto debido a que no se hace conocer los objetivos de la

microempresa a los trabajadores y no se brinda capacitaciones sobre trabajo
en equipo.

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta N° 22: ; Los trabajadores de la empresa procuran atender a los clientes en el menor
tiempo posible?

Tabla 28: Percepcian sobre la atencion en el menor tiempo posible

RESPUESTAS FRECUENCIA %
Totalmente de acuerdo 4 5%
De acuerdo 34 40%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 20 24%
En desacuerdo 21 25%
Totalmente en desacuerdo 6 7%
TOTAL 85 100%

Figura 22: Percepcion sobre la atencion en el menor tiempo posible
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Figura N° 22: Visto el grifico, el 45% de los clientes encuestados sostiene
que los trabajadores procuran atender en el menor tiempo posible a los
clientes, mientras que el 32% de los consultados sostiene lo contrario, esto se
debe al poco entrenamiento de los trabajadores en la atencién al cliente y los
constantes cambios que se producen en el personal.

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta N° 23: ;Considera que la atencién brindada compensa con el tiempo de espera?

Tabla 29: Percepcion sobre la compensacidn de la atencion con el tiempo con la espera

RESPUESTAS FRECUENCIA %
Totalmente de acuerdo 5 6%
De acuerdo 21 25%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 29 34%
En desacuerdo 26 31%
Totalmente en desacuerdo Bl 5%
TOTAL 85 100 %

Figura 23: Percepcion sobre la compensacion de la atencion con el tiempo con la espera
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Figura N° 23: Visto el grifico, el 36% de los clientes encuestados sostiene
que la atencién brindada no compensa con el tiempo de espera, mientras que
el 319% de los consultados considera que la atencién compensa con el tiempo
de espera, esto se debe a la falta de habilidades de los trabajadores en
relacién a la atencidn al cliente y la falta de supervisién permanente por parte
de los directivos.

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta N° 24: ; Los trabajadores lo atienden en el tiempo que le ofrecen?

Tabla 30: Percepcion de la atencion en el tiempo ofrecido

RESPUESTAS FRECUENCIA Yo
Totalmente de acuerdo 5 6%
De acuerdo 24 28%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 26 31%
En desacuerdo 25 29%
Totalmente en desacuerdo 5 6%
TOTAL 85 100%

Figura 24: Percepcion de la atencion en el tiempo ofrecido
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Figura N° 24: Visto el grifico, observamos que 35% de los clientes
encuestados sostiene que los trabajadores no atienden en el tiempo ofrecido,
mientras que el 34% sostiene que, si lo atienden en el tiempo ofrecido, esto
se debe a la falta de personal de 1a microempresa para las labores especificas,
existen muchos trabajadores que realizan distintas labores diferentes a sus
funciones.

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta N° 25: ; Los trabajadores de la empresa tienen los conocimientos necesarios para

responder a sus preguntas surgidas durante la compra?

Tabla 31: Percepcion sobre los conocimientos de los trabajadores

RESPUESTAS FRECUENCIA Yo

Totalmente de acuerdo 7 8%
De acuerdo 11 13%

Ni de acuerdo ni desacuerdo 4 5%
En desacuerdo 38 45%
Totalmente en desacuerdo 25 29%
TOTAL 85 100 %

Figura 25: Percepcion sobre los conocimientos de los trabajadores
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Figura N° 25: Visto el grifico, el 74% de los clientes encuestados indica que
los trabajadores no tienen los conocimientos necesarios sobre preguntas
surgidas durante el proceso de compra, mientras que el 21% de los
consultados sostiene lo contrario, esto debido a la poca capacitacién de los
trabajadores en aspectos técnicos como manejo y comercializacién.
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Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta N° 26: ;Cree usted que los trabajadores son capacitados por la empresa?

Tabla 32: Percepcién sobre la capacitacion a los trabajadores

RESPUESTAS FRECUENCIA %
Totalmente de acuerdo 4 5%
De acuerdo 12 149
Ni de acuerdo ni desacuerdo 21 25%
En desacuerdo 37 449
Totalmente en desacuerdo 11 13%
TOTAL 85 100 %

Figura 26: Percepcion sobre la capacitacion a los trabajadores
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Figura N° 26: Visto el grifico, observamos que el 57% de los consultados
cree que los trabajadores no son capacitados, solo el 19% considera lo
contrario, esto debido a que las microempresas realizan pocas capacitaciones
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Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta N° 27: ;Normalmente recibe un buen trato por parte de los trabajadores de la
empresa?

Tabla 33: Percepcion sobre el buen trato por parte de los trabajadores

RESPUESTAS FRECUENCIA %o
Totalmente de acuerdo 5 6%
De acuerdo 61 72%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 12 14%
En desacuerdo 6 1%
Totalmente en desacuerdo 1 1%
TOTAL 85 100%

Figura 27: Percepcion sobre el buen trato por parte de los trabajadores
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Figura N° 27: Visto el grifico, describimos que el 78% de los clientes
encuestados sostuvieron que normalmente reciben buen trato por parte de los
trabajadores, mientras que el 8% de los consultados sostienen lo contrario,
esto debido a la politica de la microempresa del buen trato al cliente que los
trabajadores lo han adoptado de la mejor manera.

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta N° 28: ; El accionar de los trabajadores de la empresa transmiten confianza?

Tabla 34: Percepcicn sobre la confianza que transmiten los trabajadores

RESPUESTAS FRECUENCIA %
Totalmente de acuerdo 9 11%
De acuerdo 50 59%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 22 26%
En desacuerdo 3 4%
Totalmente en desacuerdo 1 1%
TOTAL 85 100%

Figura 28: Percepcion sobre la confianza que transmiten los trabajadores
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Figura N° 28: Visto el grifico, se puede observar que el 70% de los clientes
encuestados percibe que el accionar de los trabajadores transmiten confianza,
mientras que solo el 5% percibe lo contrario, esto se debe a que casi la
totalidad de los intercambios comerciales se realizan en los ambientes de las

microempresas.

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta N° 29: ; Por su experiencia usted confia en los servicios que brinda la empresa?

Tabla 35: Confianza sobre los servicios que brinda la empresa

RESPUESTAS FRECUENCIA o
Totalmente de acuerdo 13 15%
De acuerdo 50 59%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 14 169
En desacuerdo 6 7%
Totalmente en desacuerdo 2 2%
TOTAL 85 100 %

Figura 29: Confianza sobre los servicios que brinda la empresa
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Figura N° 29: Visto el grifico, se advierte que el 84% de los consultados
considera por su experiencia tener confianza en los productos de las
microempresas, mientras que el 9% considera lo contrario, esto debido a que
los productos de la microempresa en su mayoria satisfacen las expectativas
de los clientes.

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta N° 30: ;El horario de atencion de la empresa se adecua a los clientes?

Tabla 36: Percepcion sobre el horario de atencion a los clientes

RESPUESTAS FRECUENCIA %
Totalmente de acuerdo 28 33%
De acuerdo 22 26%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 2 2%
En desacuerdo 26 31%
Totalmente en desacuerdo 7 8%
TOTAL 85 100%

Figura 30: Percepcion sobre el horario de atencion a los clientes
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Figura N° 30: Visto el grifico, observamos que el 59% de los clientes
encuestados sostiene que el horario de atencién de la empresa se adecua a
los clientes, mientras el 39% de los consultados sostiene que el horario de
atencidn de la empresa no se adecua al de los clientes, esto debido a la falta
de percepcidn de la empresa sobre las necesidades del cliente.

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta N° 31: ; Las formas de pago se adecuan a las necesidades del cliente?

Tabla 37: Percepcion de las formas de pago de los clientes

RESPUESTAS FRECUENCIA %
Totalmente de acuerdo 21 25%
De acuerdo 19 22%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 10 12%
En desacuerdo 26 31%
Totalmente en desacuerdo 9 11%
TOTAL 85 100 %

Figura 31: Percepcion de las formas de pago de los clientes
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Figura N° 31: Visto el grifico, visualizamos que el 47% de los consultados
sostiene que las formas de pago a la empresa se adecuan a las necesidades del
cliente, sin embargo, el 44% de los consultados considera que las formas de
pago no se adecuan a las necesidades de los clientes, esto debido a que las
microempresas no implementan sistemas de pago virtual.

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta N° 32: ;La empresa cuenta con diversos canales de atencidn para atender sus

pedidos?

Tabla 38: Percepcion de los canales de atencidén de la empresa

RESPUESTAS FRECUENCIA %
Totalmente de acuerdo 16 19%
De acuerdo 32 38%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 10 12%
En desacuerdo 21 25%
Totalmente en desacuerdo 6 7%
TOTAL 85 100%
Figura 32: Percepcion de los canales de atencion de la empresa
Percepcion de los canales de atencion de la empresa
40% 38%
35%
30%
25%
20% 19%
15% 12%
10% 7%
0%

acuerdo desacuerdo

Totalments de Deacuerdo Nideacuerdont Endesacuerdo Totalments en

Figura N® 32: visto la figura, visualizamos que el 57% de los consultados
percibe que las microempresas cuentan con canales de atencidn para atender
los pedidos, sin embargo, el 32% de los consultados considera lo contrario,
esto debido a que las microempresas no implementan aun canales
electrénicos, como redes sociales, pdginas web, etc.

desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

78




Pregunta N° 33: ;La empresa cuenta con personal para una atencion personalizada?

Tabla 39: Percepcicn sobre personal para atencion personalizada

RESPUESTAS FRECUENCIA Y%
Totalmente de acuerdo 4 5%
De acuerdo 9 11%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 14 16%
En desacuerdo 35 41%
Totalmente en desacuerdo 23 27%
TOTAL 85 100%

Figura 33: Percepcion sobre personal para atencion personalizada
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Figura N° 33: Visto el grifico, visualizamos que el 68% de los consultados,
sostiene que la empresa no cuenta con personal para una atencién
personalizada, mientras que el 16% de los consultados sostiene lo contrario,
esto debido a que las microempresas no implementan aun estos tipos de

desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta N° 34: ; La empresa hace un seguimiento sobre un reclamo que realizo usted?

Tabla 40: Percepcion sobre el seguimiento a los reclamos por parte de la empresa

RESPUESTAS FRECUENCIA %
Totalmente de acuerdo 3 49
De acuerdo 14 16%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 11 13%
En desacuerdo 39 46%
Totalmente en desacuerdo 18 21%
TOTAL 85 100%

Figura 34: Percepcion sobre el seguimiento a los reclamos por parte de la empresa
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Figura N° 34: Visto el grifico. visualizamos que el 67% de los consultados
percibe que la empresa no ejecuta seguimiento sobre un reclamo, mientras
que el 209% de los consultados sefiala lo contrario, esto debido a que las
microempresas no han implemento esta politica de seguimiento al
comportamiento de los productos vendidos en el mercado.

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta N° 35: ;La empresa se muestra comprensivo con las necesidades especificas de
sus clientes?

Tabla 41: Percepcion sobre comprension de la empresa sobre necesidades del cliente

RESPUESTAS FRECUENCIA Yo
Totalmente de acuerdo 5 6%
De acuerdo 25 29%
Ni de acuerdo ni desacuerdo 16 19%
En desacuerdo 31 36%
Totalmente en desacuerdo 8 9%
TOTAL 85 100 %

Figura 35: Percepcion sobre comprension de la empresa sobre necesidades del cliente
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Figura N° 35: Visto el grifico, visualizamos que el 45% de los consultados
sostiene que la empresa no se muestra comprensivo con las necesidades
especificas de los clientes, mientras que el 35% de los consultados sostiene
lo contrario, esto debido a la escaza implementacién de una politica
adecuada de atencién al cliente.

Fuente: Elaboracién propia
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Pregunta N° 36: ;La empresa cuenta con un buzén de sugerencias y/o reclamos?

Tabla 42: Percepcion sobre la existencia de buzdn de sugerencias ylo reclamos

RESPUESTAS FRECUENCIA Yo
Totalmente de acuerdo 2 2%
De acuerdo 9 119
Ni de acuerdo ni desacuerdo 7 8%
En desacuerdo 38 45%
Totalmente en desacuerdo 29 34%
TOTAL 85 100%

Figura 36: Percepcion sobre la existencia de buzon de sugerencias y/o reclamos
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Figura N° 36: Visto el grifico, el 76% de los clientes encuestados sostiene
que las microempresas no cuentan con buzén de sugerencias y/o reclamos,
solo el 13% de los consultados sostiene lo contrario, esto debido a que las
microempresas no han implementado los buzones de sugerencias v/o
reclamos.

Fuente: Elaboracién propia
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Variable Independiente: Formalizacidn

RESULTADOS DE LA ENTREVISTA APLICADA A LOS DIRECTIVOS DE LAS 7
MICROEMPRESAS DEL SECTOR CRIANZA DE CUYES DE LA LOCALIDAD DE
HUILLY, DISTRITO DE MARGOS, HUANUCO.

La entrevista se ha aplicado a un directivo de cada Mypes del sector crianza de cuyes

de la localidad de Huilly, distribuido de la siguiente manera:

Tabla 43: Directivos que fueron entrevistados por cada Mype

N® Microempresa Nombre y apellido

1 Mendoza Groups Cecilia Mendoza Antonio
2 Agropecuarias Huilly Walter Ramén Tolentino

3 La colmena Josué Antonio Ledn

4 Agropecuarias Aro Victor Aro Mendoza

5 Crianza de animales menores Alva Gerson Alva Mendoza

6 Las estrellitas Manuela Huayanay Bartolo
1 Agropecuarias Cruz de Mayo Victor Cruz Alva

Representante de la microempresa “Agropecuarias Aro”

Pregunta N° 01: ;La empresa a la cual representa cuenta con Registro Unico de
Contribuyente? ; Conoce los beneficios de este registro y lo que significa para el desarrollo

de su empresa?

“No, pienso que al tener mi RUC voy a pagar a la SUNAT vy si no lo hago me va
perseguir, ademas me cuentan que es dificil y cuesta todo el papeleo”, sostiene el
representante, del mismo modo, indica que las entidades responsables deben entregar
informacion de cémo formalizar las microempresas y dar a conocer cudles son los

beneficios.

Por otra parte, sefiala que el tinico beneficio que conoce por parte de algunas empresas
formalizadas es con el RUC puede vender mas y sobre todo a las instituciones puiblicas.
“pienso que mi empresa puede crecer mds y puedo vender a otros departamentos en mayor

volumen”, enfatiza.

Pregunta N° 02: ; Qué tipo de persona empresarial ha adoptado su empresa y por qué?,

;Cuiles son las aspiraciones que tiene para con su empresa en el corto y mediano plazo?
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El entrevistado sostiene, que mds adelante si lograra formalizarse optaria por lo mas
sencillo, como persona natural, “‘como todo empresario quiero que crezca, quiero producir
en mayor cantidad la carne de cuy y vender a los principales recreos y restaurantes, pero

pasa eso pienso obtener mi RUC y formalizarme”.

Pregunta N° 03: ;Tiene el certificado de defensa civil y la licencia de

funcionamiento? ;conoce los beneficios de estas para el funcionamiento de su empresa?

Indica que no cuenta con licencia de funcionamiento, pero piensa en realizar el tramite
en un futuro. Sobre el certificado de defensa civil también indica que ha sido informado que
la inspeccion deberd realizarlo un especialista y que los costos deberin asumirlo el
empresario, sobre el beneficio indica que su local contaria con todas las condiciones de

seguridad.

Pregunta N° 04: ;Cuenta con el Registro Nacional de Micro y Pequefia empresa
REMYPE? ;Conoce los beneficios de esta formalizacion para la capacitacién y desarrollo

del personal de su empresa?

El entrevistado indica que no cuenta con el Registro Nacional de Micro y Pequeiia
empresa, porque hasta el momento no lo ha necesitado en sus ventas cotidianas, indica
ademads el representante que no conoce los beneficios sobre y capacitacion y desarrollo para

el personal de la empresa.

Pregunta N° 05 ;Cuenta con una constancia de productor otorgada por la Direccion

Regional de Agricultura? ; Cudles son los beneficios que traeria para su empresa?

Indica que no ha realizado ninglin tramite al respecto. “pienso que con dicho
documento seria reconocido como empresario en el sector pecuario, y mis productos serian

garantizados en cualquier mercado.
Representante de la Microempresa “La Colmena”

Pregunta N° 01: ;La empresa a la cual representa cuenta con Registro Unico de
Contribuyente? ; Conoce los beneficios de este registro y lo que significa para el desarrollo

de su empresa?

El entrevistado sostiene que hace unos 6 afios realizd tramites ante la SUNAT, pero

por cuestiones de tiempo y dinero no ha podido obtener su RUC, ademds si tuviera mayor
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informacion podria retomar sus tramites. En relacion a los beneficios indica que la empresa
vendera sus productos a nivel nacional y contratara con las instituciones del estado, “al
vender mds tendria mds ganancias para ampliar mis negocios y mi empresa seria mas grande”

enfatiza.

Pregunta N° 02: ;Qué tipo de persona empresarial ha adoptado su empresa? ;Y
porque, ;Cudles son las aspiraciones que tiene para con su empresa en el corto y mediano

plazo?

El entrevistado sostiene que necesita conocer las ventajas de los tipos de personas para
tomar una decision. Sobre sus aspiraciones indica en el corto plazo es mejorar la produccién
porque en los tltimos afios ha tenido pérdidas a consecuencia de enfermedades en cuanto al
mediano plazo indica que tienes planes de que la empresa crezca y se convierta en una de

las empresas mds grandes del distrito de Margos.

Pregunta N° 03: ;Tiene el certificado de defensa civil y la licencia de

funcionamiento? jconoce los beneficios de estas para el funcionamiento de su empresa?

Sostiene que no ha pensado en tramitar su licencia de funcionamiento. Indica que los
beneficios de la licencia municipal son sobre todo para resguardar sus productos de una
futura incautacién o riesgo de multas por parte de la municipalidad por funcionar en la
informalidad, en cuanto a defensa civil sostiene que el certificado garantiza que los

ambientes de la empresa son seguras.

Pregunta N° 04: ;Cuenta con el Registro Nacional de Micro y Pequeiia empresa
REMYPE? ;Conoce los beneficios de esta formalizacion para la capacitacién y desarrollo

del personal de su empresa?

Sostiene que no ha tramitado la REMYPE, indica que desconoce los beneficios de esta
formalizacidn, pero si se trata de beneficiar mediante capacitacion a los trabajadores lo

solicitaria inmediatamente.

Pregunta N° 05 ; Cuenta con una constancia de productor otorgada por la Direccion

Regional de Agricultura? ; Cudles son los beneficios que traeria para su empresa?

El representante indica que tiene conocimiento de dicho documento y estd proximo a

solicitar a la Direccion Regional de Agricultura, sobre los beneficios indica que sera

85




reconocido como productor y podrd participar de las ferias que organizan las diversas

instituciones.
Representante de la Microempresa Mendoza Groups.

Pregunta N° 01: ;La empresa a la cual representa cuenta con Registro Unico de
Contribuyente? ; Conoce los beneficios de este registro y lo que significa para el desarrollo

de su empresa?

El representante de la microempresa sostiene que desde hace 2 afios cuenta con el
RUC, sostiene que el tramite requiere de tiempo y conocimiento sobre los procesos, por
experiencia propia indica que le ha permitido participar de procesos de adquisiciones que
realiza el estado, los procesos de pago se realizan a través de instituciones financieras, “mi
negocio se ha expandido, tengo oportunidades de mercado que antes no lo tenfa, en los que
va del afio he entregado productos al estado y tengo clientes permanentes™ enfatiza el

representante.

Pregunta N° 02: ;Qué tipo de persona empresarial ha adoptado su empresa? ;Y
porque, ;Cudles son las aspiraciones que tiene para con su empresa en el corto y mediano

plazo?

El entrevistado indica que ha optado por una persona juridica por el simple hecho que

$€ componen por socios.

Cuenta que tiene planes de ampliar su produccién y en el mediano plazo construir uno

ambientes para beneficiar la carne de cuy y que estas se entreguen en bolsa al seco.

Pregunta N° 03: ;Tiene el certificado de defensa civil y la licencia de

funcionamiento? ;conoce los beneficios de estas para el funcionamiento de su empresa?

Indica que no hay facilidades por parte de la Municipalidad Distrital de Margos,
sostiene que realizé tramites, pero no obtuvo respuesta hasta el momento, asi mismo, sobre
el certificado de defensa civil indica que no hay personal capacitado en la municipal para
otorgar estos tipos de documentos. Al obtener la licencia de funcionamiento no tendria

ningtin temor a ofertar sus productos y en un ambiente seguro certificado por defensa civil.
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Pregunta N° 04: ;Cuenta con el Registro Nacional de Micro y Pequefia empresa
REMYPE? ;Conoce los beneficios de esta formalizacién para la capacitacién y desarrollo

del personal de su empresa?

Indica que, si cuenta con el REMYPE, porque le han solicitado para participar en
algunos procesos de compra. El empresario describe que en una oportunidad tuvo una
entrevista con el representante de la Direccion Regional de Trabajo sobre las posibilidades

de capacitacién al personal sobre sus beneficios laborales, pero hasta el momento no se dan.

Pregunta N° 05 ;Cuenta con una constancia de productor otorgada por la Direccion

Regional de Agricultura? ; Cudles son los beneficios que traeria para su empresa?

El representante afirma que, si cuenta con dicho documento, porque facilita su
participacién en los procesos de compra con el estado y porque pertenece al rubro
agropecuarias, “los beneficios mas importantes son el reconocimiento y las facilidades de

participacion en las ferias locales y nacionales”, sostuvo.
Representante de la Microempresa “Crianza de animales menores Alva”

Pregunta N° 01: ;La empresa a la cual representa cuenta con Registro Unico de
Contribuyente? ; Conoce los beneficios de este registro y lo que significa para el desarrollo

de su empresa?

Indica que no cuenta con RUC, pero le gustaria obtenerlo, pero a priori cuenta que
para el tramite deberd invertir tiempo y dinero. En cuanto al desarrollo de la empresa indica

que con el RUC se volveria mds competitiva en comparacion con las otras microempresas.

Pregunta N° 02: Pregunta N° 02: ; Qué tipo de persona empresarial ha adoptado su
empresa? ;Y porque, ;En el mediano y corto plazo cuales son las aspiraciones que tiene para

con su empresa?

Sostiene que no ha adoptado ninguno, porque no tiene informacién para tomar una
decision correcta al respecto. En cuanto a sus aspiraciones a corto plazo estd en construir una
nueva infraestructura con el fin de albergar mas produccion de cuyes, en cuanto al mediano
plazco el representante piensa en formalizarse para competir en el mercado con las otras

microempresas.
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Pregunta N° 03: ;Tiene el certificado de defensa civil y la licencia de

funcionamiento? ;conoce los beneficios de estas para el funcionamiento de su empresa?

Sostiene que no cuenta, y que la Municipalidad no realiza promocién al respecto. Pero
es consciente que al no contar con la licencia de funcionamiento la municipalidad podria

suspender e incautar sus productos.

Pregunta N° 04: ;Cuenta con el Registro Nacional de Micro y Pequefia empresa
REMYPE? ;Conoce los beneficios de esta formalizacién para la capacitacion y desarrollo

del personal de su empresa?

Indica que no cuenta, porque desconoce en qué le favoreceria a su microempresa, pero
indica que le gustaria que él y sus trabajadores reciban capacitacién para mejorar de algunas

instituciones especializadas.

Pregunta N° 05 ; Cuenta con una constancia de productor otorgada por la Direccién

Regional de Agricultura? ; Cudles son los beneficios que traeria para su empresa?

Sostiene que si cuenta con una constancia de productor que le fue otorgada por la
Agencia Agraria de Hudnuco para participar de unas ventas en asociaciones de productores.
En cuanto a los beneficios el entrevistado indica que le permite ser reconocido y participar

de ferias y capacitaciones que organiza la Direccién Regional de Agricultura.
Representante de la “Agropecuarias Cruz de Mayo”

Pregunta N° 01 ;La empresa a la cual representa cuenta con Registro Unico de
Contribuyente? ;Conoce los beneficios de este registro y lo que significa para el desarrollo

de su empresa?

El representante indica que no cuenta con RUC, porque no lo necesita actualmente.
Conoce que contar con RUC se puede acceder a préstamos a bajo interés como las que el

gobierno promociond y entrego con el programa REACTIVA.

Pregunta N° 02: ;Qué tipo de persona empresarial ha adoptado su empresa? ;Y
porque, ;Cudles son las aspiraciones que tiene para con su empresa en el corto y mediano

plazo?

Indica que necesita mas informacion sobre los beneficios y ventajas de optar un tipo

de persona empresarial, a corto plazo el directivo indica que estd en su mente mejorar las
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instalaciones de la microempresa y contratar un médico veterinario con el fin de hacerle
frente a las enfermedades que estin perjudicando su produccién, a mediano plazo indica que

piensa en formalizarse, pero espera tener las facilidades por parte de las instituciones.

Pregunta N° 03: ;Tiene el certificado de defensa civil y la licencia de

funcionamiento? ;conoce los beneficios de estas para el funcionamiento de su empresa?

Indica que no ha realizado ningin tramite para obtener la licencia de funcionamiento,
sobre los beneficios el directivo indica que su trabajo seria seguro sin tener el riesgo que la
Municipalidad le pueda clausurar e incautar sus productos. En cuanto al certificado de
defensa civil refiere que conoce los beneficios y le gustaria saber las fortalezas y deficiencias

de la infraestructura de su negocio.

Pregunta N° 04: ;Cuenta con el Registro Nacional de Micro y Pequefia empresa
REMYPE? ;Conoce los beneficios de esta formalizacidn para la capacitacion y desarrollo

del personal de su empresa?

Indica que no cuenta, pero si tuviera la necesidad indica que puede obtenerlo. En
cuanto a los beneficios indica desconocer, pero indica que su microempresa esta con toda la
predisposicion de realizar este tipo de formalizacién y esto viene acompaiiado de

capacitacion a favor de los trabajadores.

Pregunta N° 05 ;Cuenta con una constancia de productor otorgada por la Direccién

Regional de Agricultura? ;Cudles son los beneficios que traeria para su empresa?

Indica que no cuenta con dicho documento, asegura haber consultado para su tramite,
pero los funcionarios de la agencia agraria le habrian solicitado demasiados requisitos. Indica
que conoce otras microempresas que tienen dicho documento y les permite participar de

ferias locales y regionales.
Representante de la “Agropecuarias Huilly”.

Pregunta N° 01: ;La empresa a la cual representa cuenta con Registro Unico de
Contribuyente? ; Conoce los beneficios de este registro y lo que significa para el desarrollo

de su empresa?
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Sostiene que no cuenta con RUC, no ha hecho los tramites porque sospecha que se
tiene que pagar impuestos y si no lo hace la SUNAT sancionara. Sobre los beneficios indica

que no son muchas por lo que no le gustarfa formalizarse solo para pagar impuestos.

Pregunta N° 02: ;Qué tipo de persona empresarial ha adoptado su empresa? ;Y
porque, ;Cudles son las aspiraciones que tiene para con su empresa en el corto y mediano

plazo?

Se inclinarfa por una persona juridica porque son varios los socios del negocio,
participan hermanos y padres que aportan trabajo y dinero, a corto plazo indica que esperan
ampliar su produccién de cuyes y a mediano plazo esperan ser los mds grandes productores

de la zona.

Pregunta N° 03 ; Tiene el certificado de defensa civil y la licencia de funcionamiento?

;conoce los beneficios de estas para el funcionamiento de su empresa?

Sostiene que no ha hecho ningin tramite, pero lo hara en el futuro para no tener
problemas con la Municipalidad, en cuanto al certificado de defensa civil indica que es muy

importante para la seguridad de sus trabajadores y de sus clientes.

Pregunta N° 04: ;Cuenta con el Registro Nacional de Micro y Pequeiia empresa
REMYPE? ;Conoce los beneficios de esta formalizacién para la capacitacién y desarrollo

del personal de su empresa?

Indica que no cuenta y desconoce las ventajas de contar con el REMYPE. Considera

que la capacitacion es importante para él como también para su personal.

Pregunta N° 05 ;Cuenta con una constancia de productor otorgada por la Direccién

Regional de Agricultura? ; Cudles son los beneficios que traeria para su empresa?

Indica que no cuenta con dicho documento, pero si es para que mejore y crezca su

microempresa realizaria el traimite correspondiente.
Representante “Las Estrellitas”

Pregunta N° 01: ;La empresa a la cual representa cuenta con Registro Unico de
Contribuyente? ;Conoce los beneficios de este registro y lo que significa para el desarrollo

de su empresa?
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El entrevistado indica que por el momento no cuenta con RUC, pero estd en sus planes
realizar los tramites en el corto plazo. Sobre los beneficios indica que conoce empresarios
que han realizado ventas en gran cantidad al estado y otras instituciones, “pienso que si tengo

RUC tendria un mercado mas amplio para vender mi producto” asegura.

Pregunta N° 02: ;Qué tipo de persona empresarial ha adoptado su empresa? ;Y
porque, ;En cuanto al mediano y cuarto plazo cuales son las aspiraciones que tiene para con

su empresa?

Indica que mads adelante realizara el trdmite y se inclinara por una persona natural, a
corto plazo considera formalizarse para ello necesita informacién y capacitacidn, a mediano
plazo indica que ampliard su capacidad de produccién de cuyes, para ello construird una

nueva infraestructura.

Pregunta N° 03: ;Tiene el certificado de defensa civil y la licencia de

funcionamiento? jconoce los beneficios de estas para el funcionamiento de su empresa?

Indica que no cuenta, pero también estd pensando iniciar los tramites ante la
Municipalidad Distrital de Margos, sobre los beneficios indica que seria formal y no tendria
problemas con la municipalidad y garantiza la seguridad de sus trabajadores y clientes que

acuden a sus instalaciones.

Pregunta N° 04: ;Cuenta con el Registro Nacional de Micro y Pequeia empresa
REMYPE? ;Conoce los beneficios de esta formalizacion para la capacitacion y desarrollo

del personal de su empresa?
Indica que no cuenta, y desconoce los beneficios.

Pregunta N° 05 ;Cuenta con una constancia de productor otorgada por la Direccion

Regional de Agricultura? ; Cudles son los beneficios que traeria para su empresa?

Cuenta con la constancia de productor, sobre los beneficios informa que ha tenido la
oportunidad de participar de ferias regionales y conocer a sus clientes y haber realizado

ventas importantes en los dltimos afios.

De las 7 Mypes que participan de la investigacion solo la microempresa Mendoza
Groups, ha realizado su formalizacién tributaria, laboral, empresarial, sectorial solo a falta

de su formalizaciéon municipal. La mayoria de los directivos coinciden que iniciaran su
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formalizacidn, pero necesitan mds informacién y capacitacién para tomar decisiones, sobre
los beneficios de contar con RUC la mayoria coincide en mayor apertura del mercado y
ventas a las instituciones ptiblicas, también la mayorfa tiene una impresién inicial que
formalizarse traeria consigo el pago de impuestos, gastos administrativos y persecucion de

la SUNAT.

La empresa Mendoza Groups es una persona juridica, los restantes 6 Mypes no estin
constituidas, en su mayorfa requieren de informacion sobre las ventajas de los tipos de

persona para tomar una decision.

Sobre las gestiones para obtener el certificado de defensa civil y posterior obtencion
de la licencia de funcionamiento, la mayoria de los entrevistados coincide en el riesgo que
significa no contar con una licencia de funcionamiento, el representante de Mendoza Groups
indica que a pesar de los tramites los funcionarios de la municipalidad hasta el momento no
han demostrado eficiencia, también coinciden los directivos sobre los beneficios del
certificado de defensa civil indican que les significara seguridad para los trabajadores y
clientes. En el corto y mediano plazo todos los directivos piensan ampliar su capacidad de

produccidn de cuyes.

La mayoria de los directivos desconocen los alcances de la formalizacién laboral, no
cuentan con REMYPE a excepcién de la empresa Mendoza Groups que si lo tiene. Pero es
de destacar el interés sobre el beneficio de la capacitacion, todos los directivos lo consideran

importante y de beneficioso tanto para él y sus trabajadores.

En cuanto a la constancia de productor 3 de las 7 Mypes cuentan con este documento
y todos coinciden que los beneficios son el reconocimiento frente a las instituciones y los

clientes, la participacién en ferias locales y regionales.
4.2. Discusion de resultados

4.2.1. Diagnosticar la situacion de la gestion de calidad en las micro empresas del

sector crianza de cuyes, en la localidad de Huilly, distrito de Margos - Huinuco 2020.

En relacién a la dimensién elementos tangibles. observamos de acuerdo a la figura 1,
el 19% de los consultados considera que las instalaciones no son atractivas. En la figura 2,
se advierte que el 23% de los consultados considera que no es bueno el estado de

conservacion. En la figura 3, se observa que el 49% de los encuestados considera que las
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distribuciones de los ambientes son inadecuadas. En la figura 4, se distingue que el 55% de
los consultados percibe que las microempresas no estin equipadas. En la figura 5, el 52% de
los consultados percibe que las microempresas no cuentan con equipos modernos. En la
figura 6, se distingue que el 42% de los consultados considera que los equipos no ayudan a
prestar un buen servicio. En la figura 7, el 9% de los consultados considera que los
trabajadores no tienen una apariencia confiable. En la figura 8, el 56% de los encuestados
no puede distinguir la funcién del personal en la microempresa de acuerdo a su modo de
presentacion. En la figura 9, sobre la claridad de la publicidad que difunden las
microempresas el 53% considera que no son claras. En la figura 10, el 44% de los
consultados considera que los trabajadores no entregan informacién certera sobre los
servicios y productos de la microempresa. En la figura 11, se distingue que el 70% de los
consultados considera que los trabajadores no hacen uso de los afiches y volantes para la
entrega de informacion. La principal falencia de las microempresas del sector crianza de
cuyes de la localidad de Huilly es la planificacién en lo que respecta a la dimensién
elementos tangibles, no cuentan con un plan de mantenimiento de la infraestructura, a pesar
del crecimiento de las microempresas no se ha programado incrementar mds oficinas para la
atencion al cliente, como también no se han implementado con equipos modernos que
pueden facilitar y/o ayudar para el servicio adecuado, el personal tiene una apariencia
confiable pero no utiliza materiales de identificacién que ficilmente pueda percibir el
cliente; en cuanto al uso de publicidad existe una deficiencia en cuanto a la elaboracién de
los mensajes y los medios adecuados para llegar de manera clara, esto alcanza también a la
propia organizacién, donde los directivos no informan oportunamente sobre los cambios que
sufre el producto, esto se ve evidenciado por los trabajadores en su relacion con los clientes,
del mismo modo, no hacen uso de los materiales de informacién como son los volantes y
afiches que pueden ayudar promocionar el producto y generar méis ventas. Cevallos (2018)
en su investigacion coincide en sefialar que hay mucho que hacer en cuanto a la planeacion,
permite la adecuada utilizaciéon de recursos y la permanente mejora, busca realizar una
valoracién permanente en cuanto al uso de recursos que se deben utilizar, por su parte
Aquino (2018) en su investigacion sobre las tiendas de abarrotes indica que las instalaciones
son muy reducidas lo que genera aglomeraciones, caracteristicas que no permiten avanzar

en cuanto a la mejora de la calidad en la empresa.

En relacion a la dimension fiabilidad, la figura 12 advierte que el 27% de los

consultados percibe que el trabajador no cumple con su promesa de entregar el producto en
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un determinado plazo, en la figura 13 los clientes encuestados considera que los trabajadores
no realizan un trabajo rdpido y eficiente, de la figura 14 se desprende que el 44% de los
consultados considera que la empresa no toma interés en ayudar al cliente cuando se
presentan problemas con el producto, en la figura 15 observamos que el 16% de los
encuestados considera que la empresa no entrega un buen producto a la primera, en la figura
16 encontramos que el 13% de los consultados aseguran que no tienen confianza en los
productos de la empresa, en la figura 17 encontramos que el 48% de los encuestados sostiene
que los trabajadores no tienen especial atencion en los detalles, en la figura 18 se advierte
que el 51% de los consultados indica que los empleados no son cuidadosos con el producto
durante el proceso de entrega. Las debilidades que encontramos con relacion a la dimensién
fiabilidad, es la falta de comunicacién y capacitacién a los trabajadores, de un lado, no se
informan de a los clientes sobre los procesos a los que son sometidos el producto antes de la
entrega, esto genera que se perciba negativamente sobre la eficiencia en la atencién; por otro
lado se evidencia que la empresa no capacita a sus trabajadores en labores especificas como
por ejemplo en la manipulacién,inocuidad y conservacién del producto, ya que los productos
que ofertan las microempresas son perecibles. (Bautista 2018) en su investigacion sefiala que
los trabajadores de las Mypes del rubro comercializacién de papa rayada, en un 81%
indicaron que no recibieron capacitacién por parte de la empresa en cuanto a la manipulacién
de los productos presentindose como un gran debilidad para mejora de la calidad, por otra
parte (Berceruelo 2016) en su libro la comunicacién empresarial sefiala que en el contexto
donde vivimos las empresas se comunican permanentemente con sus clientes, por lo que es
indispensable que los mensajes transmitidos sean coherentes y eficaces... y los mejores
portavoces son los trabajadores, para ello, deben estar imbuidos con la cultura de la casa,
debe estar bien definida la comunicacién, por lo tanto, los trabajadores son la fuente mas

confiable para con los clientes.

En relacién a la dimensién capacidad de respuesta, en la figura 19 se advierte que el
24% de los consultados indican que los trabajadores de la microempresa no estin dispuestos
ayudar,en la figura 20 se observa que el 28% de los consultados sostiene que los trabajadores
de las microempresas no siempre estdn dispuestos a responder las consultas de los clientes,
en la figura 21 se advierte que el 26% de los consultados sostiene la nula solidaridad entre
compaiieros de trabajo, de la figura 22 se desprende que el 32% de los consultados percibe
que los trabajadores no procuran atender a los clientes en el menor tiempo posible, en la

figura 23 se evidencia en porcentajes que el 36% de los consultados sostienen que el
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servicios realizado no compensa con el tiempo de espera, en la figura 24 se observa que los
consultados sostiene que los trabajadores no atienden en el tiempo ofrecido. En esta
dimensién encontramos varias debilidades, entre ellos la mds importante la falta de voluntad
y disposicion de los trabajadores en ayudar a los clientes, la falta comunicacion interna entre
los directivos y el personal operativo, no se informan sobre los cambios permanentes en
relacién al producto, lo que dificulta al trabajador para absolver consultas del cliente, del
mismo modo, se observa la falta de supervisién y control sobre los trabajadores en sus
actividades en la atencion al cliente, asi mismo, existe deficiencia en cuanto al personal,
muchos realizan diferentes actividades sin especializacion en el drea. (Vasquez 2018) en su
investigacién indica que los trabajadores de la microempresa no estan teniendo un buen
esmero y la capacidad suficiente para ayudar a los clientes y proveerlos de una atencién
efectiva, esto genera preocupacion para la organizacion, se tendrd pérdidas para la empresa
al no generar ventas, ya que los clientes se sienten insatisfechos. (Hernandez 2021) en su
publicacién sefiala que la importancia de la capacidad de respuesta radica que estas sean
rapidas y efectivas creando confianza y satisfaccion entre los clientes, por lo que debes
atender al cliente con rapidez, precision qué quiere decir que debes facilitar al cliente lo que

exactamente quiere, y empatia.

En relacién a la dimensién seguridad, en la figura 25 el 75% de los clientes
encuestados considera que los trabajadores no tienen conocimiento necesarios para absolver
preguntas surgidas durante el proceso de compra, en la figura 26 se evidencia que el 57% de
los consultados sostienen que los trabajadores de la microempresa no son capacitados, en la
figura 27 el 8% de los trabajadores encuestados considera que no reciben un buen trato por
parte de los trabajadores, en la figura 28 se observa que el 5% de los trabajadores no
transmiten confianza con su accionar, en la figura 29 se visualiza que el 9% de los clientes
encuestados por su experiencia no tienen confianza en los productos de la microempresa. La
gran falencia de las microempresas de crianza de cuyes de la localidad de Huilly, en relacién
a la dimensién seguridad es la falta de capacitaciéon a sus trabajadores para un mejor
desempefio en sus funciones, dichas capacitaciones deben estar orientadas a aspectos
técnicos de manejo, sanidad y comercializacion de cuyes, del mismo modo, mejorar el trato
al cliente y mantener una buena relacién interpersonal entre el trabajador y el cliente.
(Barragan 2019) en su investigacion concluye que la capacitacion en el trabajo permite que
el empleado pueda adquirir conocimientos practicos y tedricos que le permiten fortalecer su

capacidad de interactuar ante los problemas que pueden presentarse en sus labores diarias.
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En relacién a la dimensién empatia, en la figura 30 notamos que el 39% de los
consultados sostienen que el horario de atencién no se adecua a los clientes, en la figura 31
el 449 de los consultados considera que las formas de pago no se adecuan a las necesidades
del cliente, en la figura 32 se evidencia que el 32% de los consultados considera que las
microempresas no cuentan con diversos canales para atender sus pedidos, de la figura 33 se
desprende que el 68% de los consultados considera que las microempresas con cuentan con
personal para una atencién personalizada, en la figura 34 se observa que el 67% de los
consultados considera que no se realiza seguimiento sobre los reclamos que se realizan a las
microempresas, en la figura 35 notamos que el 45% de los consultados sostiene que las
microempresas no se muestran comprensivos con las necesidades especificas de los clientes,
en la figura 36 el 76% de los encuestados sostiene que las microempresas no cuentan con un
buzon de sugerencias y o reclamos. Las falencias que observamos en esta dimension es que
las microempresas no estin reaccionando debidamente ante las nuevas tendencias en cuanto
a la atencién al cliente, no cuentan con un plan de atencidn al cliente, por ese motivo no
implementa las atenciones personalizadas y seguimiento de los productos que venden, esto
a pesar de las necesidades los clientes, a ello se suma la falta de implementar nuevos horarios
de atencion, nuevos canales digitales de atencién al cliente como pagos y pedidos, la falta
de implementacién de buzén de sugerencias y reclamos dificulta a las microempresas no
percibir oportunamente las necesidades y opiniones de los clientes. (Requejo 2018) en su
investigacidn sefiala que se encontrd clientes insatisfechos en lo respecta con los horarios de
atencién, porque no se acomodan a las necesidades de los clientes, agrega que la
organizacién no se estd preocupando en los beneficios e intereses de cada uno de los clientes,
segin (Valcazar 2018) en su investigacion concluye que la atencién personalizada es un
elemento de la gestion de calidad que se enfoca al cliente con fines de mejora; por su parte
(Ibafiez 2018) en su articulo buzén de sugerencias: Escuchar opiniones y ejecutar cambios
seflala que es un recurso de la comunicacién en las empresas con la finalidad de dar apertura
a las opiniones para una mejora, en ella, se generan propuestas de soluciones, quejas o

iniciativas de los clientes y trabajadores de una empresa.

42.2, Identificar los factores criticos de la deficiente gestion de calidad en las
micro empresas del sector crianza de cuyes, en la localidad de Huilly, distrito de

Margos - Huanuco 2021
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Se ha identificado los elementos que intervienen en la deficiente gestion de calidad,
una de ellas, es la falta de una adecuada distribucion de los ambientes, sustentado en la figura
3, donde se observa que el 49% de los encuestados considera que las distribuciones de los
ambientes son inadecuadas, esto debido a que los ambientes son muy reducidos. Mufioz
(2015) sefala que la infraestructura se compone por una serie de elementos que son
indispensables que permiten el funcionamiento de la empresa, como también sus actividades
se desarrollen de manera efectiva, agrega que la adecuada utilizacién de la infraestructura

permite alcanzar los objetivos empresariales.

Asi mismo en la figura 4 se distingue al 55% de los consultados, quienes consideran
que las microempresas no tiene equipamiento, esto debido a que las microempresas no se
han implementado con equipos de cémputo y proteccién personal en los tltimos afios, Guiui
(2020) seiiala que el equipamiento en las oficinas tienen una trascendencia importante en el

entorno empresarial, tanto en la actividad interna como en la relacion con los clientes.

En la figura 9 se observa que el 53% de los consultados considera que la publicidad
que emiten las microempresas no son claras, esto debido a que no elaboran mensajes claros
y tampoco eligen los medios adecuados para promocionar sus productos en el mercado.
Berceruelo (2016) en su libro comunicacién y empresa sefiala con referencia a la publicidad
que estas no solo deben describir el producto o sus precios, sino crear una historia
emocionante, estar pendiente del lado afectivo, encontrar afinidades a identidades con sus

valores.

En la figura 11 se distingue que el 70% de los consultados considera que los
trabajadores no hacen uso de afiches y volantes para informar, esto debido a que las
microempresas no toman interés al respecto y no dan mayor importancia al drea de
comunicacién. Berceruelo (2016) en su libro comunicacién empresarial sostiene que la
publicidad tiene como fin impactar en el piiblico objetivo, incide que la buena programacion
es la clave de la eficacia, “si la publicidad esta bien programada y elegimos los soportes que

impactan en nuestro piblico lograremos que la inversion resulte verdaderamente rentable”.

En la figura 26 queda evidenciado que el 57% de clientes consultados consideran que
los trabajadores de la microempresa no son capacitados, esto debido a que las microempresas
no cuentan con un plan de capacitacién y muestran desinterés. (Parra & Rodriguez 2016) en

su investigacién la capacitacion y su efecto en las organizaciones, sostiene que la
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capacitacion a los trabajadores es una de las inversiones mds importantes en recursos
humanos que mas adelante dara buenos resultados y metas esperados, asi mismo, sefiala que
la ausencia de capacitacién trae como consecuencia la de incurrir en costos onerosos, baja

productividad, menor calidad y deficiencia en la atencion del cliente.

En la figura 33 se evidencia que el 68% de los consultados considera que las
microempresas no cuentan con personal para una atencién personalizada, esto debido a la
falta de preparacién de los trabajadores en cuanto a la atencion al cliente, Villa (2014) en su
libro manual de atencidon a los clientes y usuarios, indica, que en la resolucién de una
demanda del cliente es fundamental la atencion personalizada, “al cliente debemos tratar
como una persona con particularidades y caracteristicas determinadas, diferentes a los demas

y este trato sera percibido como un valor”.

En la figura 34 se observa que el 67% de los consultados considera que no se realiza
seguimiento sobre los reclamos que se realizan a las microempresas, esto debido a que no
existe un protocolo de cémo atender los reclamos y hacer el seguimiento respectivo, segiin
Tellez (2020) en su investigacidn concluye que el seguimiento de las quejas u reclamos
permitird dar una solucién satisfactoria a los clientes e incluso adelantarse a los problemas
que puedan aquejar a otros, agrega que de este modo se pasara a una mejor competitividad

y los clientes se sentirdn escuchados y formaran parte de la solucién.

En la figura 36 el 76% de los clientes consultados sostienen que las microempresas
no tienen con un buzén de sugerencias y o reclamos, esto debido a que las microempresas
no lo han implementado, para Tschohl (2017) quien en su publicacién al referirse al buzdn
de sugerencias y/o reclamos, indica que es bueno la queja de los clientes, porque estas son
oportunidades para corregir problemas u errores, sin la queja de los clientes la empresa no

podria haber conocido tales problemas.

4.2.3. Analizar el estad o de formalizacion de las micro empresas del sector crianza

de cuyes, en la localidad de Huilly, Distrito de Margos — Huanuco 2021.

De las 7 Mypes que participan de la investigacion solo la microempresa Mendoza
Groups, ha realizado su formalizacién tributaria, laboral, empresarial, sectorial solo a falta
de su formalizacién municipal. La mayoria de los directivos coinciden que iniciaran su
formalizacidn, pero necesitan mds informacién y capacitacién para tomar decisiones, sobre

los beneficios de contar con RUC la mayoria coincide en mayor apertura del mercado y
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ventas a las instituciones publicas, también la mayoria tiene una impresioén inicial que
formalizarse traeria consigo el pago de impuestos, gastos administrativos y persecucion de
la SUNAT, coincide en parte con Cajaleon (2017) quien en su investigacién concluye que
los comerciantes informales en un 82% consideran que formalizarse tiene altos costos y poco
accesibles, del mismo modo indican que el tramite es costoso y que requieren de capital para

cumplir con la formalizacién.

Sobre la formalizacién municipal, el 100% de las micro empresas no han realizado
este tipo de formalizacion, los entrevistados coincide en el riesgo que significa no contar con
una licencia de funcionamiento, el representante de Mendoza Groups indica que a pesar de
los tramites los funcionarios de la municipalidad hasta el momento no han demostrado
eficiencia, también coinciden los directivos sobre los beneficios del certificado de defensa
civil indican que les significara seguridad para los trabajadores y clientes, por su parte
Aquino (2018) difiere en su investigacion, sefiala que en las bodegas del valle sagrado el
100% obtuvieron el certificado de defensa civil y como consecuencia también la licencia de

funcionamiento, esto debido a las exigencias de la administracién del mercado.

En relacién a la formalizacion empresarial podemos deducir que en el corto y
mediano plazo todos los directivos piensan ampliar su capacidad de produccién de cuyes.
En cuanto a la persona natural o juridica que adoptarian, la Mype formalmente constituida
Mendoza Grups se incliné por la persona juridica porque el negocio se compone de socios
que finalmente son familiares. Entre las Mypes que no estin constituidas en su mayoria
requieren de informacion sobre las ventajas de los tipos de persona para tomar una decision.
Segtin Prolnversion (2015) en su publicacion MY PEquefia empresa crece, afirma que, si los
directivos adoptan la forma de persona natural, esta, les permite adquirir derechos y
obligaciones, por ende, tienen la plena capacidad de decisién y de la misma forma ejecutar
los compromisos o contratos. Entre tanto, la persona juridica lo componen una o varias
personas, su responsabilidad ante los clientes o proveedores se encuentra limitada a la

cmpresa.

En relacion a la formalizacion laboral, la mayoria de los directivos desconocen los
alcances de la formalizacién laboral, no cuentan con REMYPE a excepcién de la Mype
Mendoza Groups que si lo tiene. Pero es destacable el interés sobre el beneficio de la
capacitacion, todos los directivos lo consideran importante y de beneficioso tanto para él y

sus trabajadores. En contraposicion (Gallardo 2019), en su investigacién sobre la
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formalizacion de restaurantes sefiala que el 100% de las microempresas se encuentran
registradas en el REMYPE, del mismo modo, el 83% de los consultados sefiala que la

capacitacion fortalece a los trabajadores.

En relacién a la formalizacién sectorial, en cuanto a la constancia de productor 3 de
las 7 Mypes cuentan con este documento y todos coinciden que los beneficios son el
reconocimiento frente a las instituciones y los clientes, la participacion en ferias locales y
regionales, por su parte (Bustamante 2017) concluye en su investigacién que la
formalizacion trae consigo el crecimiento general de la empresa, las oportunidades de
negocio aumentan, altas posibilidades de encontrar clientes de instituciones y empresas

grandes, que solicitaran ventas grandes.

4.2 4. Aporte Cientifico: Disenar el plan de formalizacién para la mejora gestion
de calidad en las micro empresas del sector crianza de cuyes, en la localidad de Huilly,

Distrito de Margos — Hudnuco 2021.
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PLAN DE FORMALIZACION PARA MEJORAR LA GESTION DE CALIDAD EN
LAS MICRO EMPRESAS DEL SECTOR CRIANZA DE CUYES,EN LA
LOCALIDAD DE HUILLY, DISTRITO DE MARGOS - HUANUCO 2021.

Presentacion.

Las microempresas del sector crianza de cuyes de la localidad de Huilly, Distrito de
Margos — Hudnuco 2021, en promedio, inician sus actividades informales hace mds de 20
afios con la crianza de cuyes a nivel de subsistencia familiar, con el pasar de los afios se
convirtid en una produccién comercial y de referencia a nivel local, las Mypes que hoy
destacan son: Agropecuarias Huilly, La Colmena, Agropecuarias Aro, Crianza de animales
menores Alva, las estrellitas, Agropecuarias Cruz de Mayo, a pesar del crecimiento de las
microempresas a nivel econdémico, estas, se encuentran en condicién de informalidad. Las
Mypes de la localidad de Huilly, en la actualidad son proveedoras de los principales
mercados de la ciudad de Hudnuco entre ellos recreos y restaurantes. La localidad de Huilly
se ubica a 3400 m.s.n.m de altitud a 35 kilometros de la ciudad de Hudnuco, a | hora y 10

minutos de traslado via carretera afirmada.
Fundamentacién del plan

En los dltimos afios se ha evidenciado el crecimiento en la crianza y comercializacién
de cuyes en la Localidad de Huilly, Distrito de Margos, pero se estd dejando de lado la
formalizaciéon de las microempresas, para que estas sean competitivas y desarrollar

actividades con gestién de calidad.

En una publicacién de (Prolnversién 2015) Hugo Morete Niifiez, sostiene que la
actividad empresarial del informal no tiene un rumbo definido ni establecido, asi mismo, no
cuenta con registros ante las instituciones competentes, el informal se desenvuelve de
manera desorganizada y poco ordenada en el mercado, la propiedad que utiliza no estd
registrada a su nombre, hasta inclusive los equipos con las que cuenta, asi mismo, los propios
productos corren el riesgo de ser decomisados por la misma venta informal, del mismo modo
explica que ser formal en nuestro pais resulta complicado, debido a los procesos que generan
costos y pérdida de tiempo, los mismos se convierten en obstdculo para la formalizacién, por
lo tanto indica que alli es donde debe intervenir el estado para que los procedimientos sean

rapidos y simples.
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La propuesta se fundamenta en las dimensiones de formalizacion del Ministerio de la

Produccién definidas por (Aquino 2018) las mismas son:
Formalizacion tributaria.

Refiere que este tipo de formalizacién la empresa lo tramita ante la SUNAT, en ella se
obtiene el Registro Unico de Contribuyente — RUC, el cual en adelante se mostrara como un
carnet de identificacién de la empresa, las instituciones reguladoras y de control podran ver
alli los datos necesarios de la empresa. Son 3 los regimenes a la cual la empresa puede
acogerse: Régimen general de renta, régimen tnico simplificado — RUS, régimen especial

de renta.
Formalizacién municipal.

Este tipo de formalizacion la empresa lo realiza ante una municipalidad provincial o
distrital segtin la jurisdiccidn, el proceso se inicia con la obtencién del certificado de defensa
civil que sirve como requisito para conseguir la autorizacién a través de la licencia de
funcionamiento, los requisitos estan contemplado en el Texto Unico de Procedimientos

Administrativos — TUPA de cada municipalidad.
Formalizacion empresarial.

Refiere a que en este tipo de formalizacion la empresa adopta un tipo de persona que
pueden ser Persona Juridica o Natural, por consiguiente, la empresa antes de optar por una
de ellas deberd analizar el producto que va vender, quienes son sus clientes y sus

necesidades.
Formalizacion laboral.

La empresa lo tramita ante el Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo, obtiene
el Registro Nacional de la Micro y Pequefia Empresa (REMYPE), la inscripcidn se realiza
con el objetivo de beneficiarse con asesorfas y capacitaciones por parte del estado, antes de
todo este proceso la empresa debe tener definido la modalidad para contratar al personal con

el fin que también los trabajadores sean beneficiarios.
Formalizacion sectorial.

Refiere que la formalizacion sectorial se da en Mypes que se dedican a actividades

especiales y que requieren de permisos o reconocimientos para funcionar, en el caso de las
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Mypes de crianza de cuyes la Direccién Regional de Agricultura es el ente que emite el

certificado de productor.

Objetivo de la propuesta

Mejora de la gestion de la calidad en las Mypes de crianza de cuyes del distrito de

Margos — Hudnuco 2021.

Analisis FODA

Tabla 44: Fortalezas

instalaciones de las microempresas
Apariencia confiable del personal de las
microempresas

Los trabajadores cumplen con su promesa
de la entrega del producto en el plazo
ofrecido

Los trabajadores hacen un servicio rapido y
eficiente

Las microempresas entregan un buen
producto a la primera
Confianza en los

microempresas
Buen trato de los trabajadores a los clientes

Confianza de los clientes en el accionar de
los trabajadores

Por su experiencia los clientes tienen
confianza en los productos de las

microempresas.
Experiencia en la crianza de cuyes

Con planes de formalizacién
Rentabilidad en la comercializacion de

cuvyes

productos de las

Atractivas instalaciones de las | Instalaciones atractivas y en un buen estado
microempresas de conservacién.
Buen estado de conservacion de las

Trabajadores eficientes en atencién al
cliente, entregan producto en plazo
ofrecido.

Confianza de los clientes en los productos
de la microempresa y en el accionar de los
trabajadores.

Trabajadores brindan buen trato a los
clientes.

Los representantes cuentan con experiencia
en la actividad, generan rentabilidad y

cuentan con planes de formalizacién.

Tabla 45: Debilidades

Inadecuada distribucién de los ambientes en
las microempresas

Escaso equipamiento en las microempresas
de crianza de cuyes.

Falta de claridad en la publicidad que
emiten las microempresas.

Falta de uso de afiches vy volantes para
promocionar el producto.

Inadecuada distribucién de ambientes y
escaso equipamiento en las microempresas.

Falta de claridad en la publicidad v poco uso
de afiches y volantes para promocionar
productos de las microempresas.

Escasez de fortalecimiento de capacidades
a los trabajadores de las microempresas.

implementar el buzdén de
seguimiento y

Carencia de
reclamos vy sugerencias.
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Escasez en ¢l fortalecimiento de
capacidades de trabajadores de las
microempresas.

Carencia de personal para la atencidn
personalizada a los clientes de las

microempresas.
Falta de seguimiento a los reclamos que

realizan los clientes de las microempresas.

Falta la implementacién de un buzén de
reclamos y sugerencias.

Escasa capacidad de los que dirigen las
microempresas

Limitada capacidad de las microempresas
para cumplir con la adecuada gestién de
calidad.

Alta informalidad frente a proveedores,
clientes.

No cuenta con RUC, REMYPE, licencia de
funcionamiento y constancia de productor

atencion personalizada las

microempresas.

Alta informalidad de las microempresas
frente a los proveedores y clientes, no
cuentan con RUC, REMYPE, licencia de
funcionamiento y constancia de proveedor.

cn

Tabla 46: Oportunidades

Participacion en los procesos de compra del
estado

Mayores ventas a instituciones piblicas y
privadas

Ampliacion de la produccién de la empresa
Seguridad del local con certificado de
defensa civil.

Reconocimiento como productor pecuario
Facilidad de participacion en las ferias
locales y nacionales.

Interés del estado por formalizar las Mypes
Apertura para asesoramiento vy capacitacién

a las Mypes

Ventas en cantidad al sector piblico y
participacion en los procesos de compra del
estado.

Ampliacién en la produccién de cuyes de
las microempresas.

Contar _con _ambientes
reconocidos por defensa civil.

seguros y

Reconocimiento como productor pecuario y
facilidades de participacién en las ferias
locales v nacionales.

Interés del estado para formalizar las Mypes
Yy apertura _ para _ asesoramiento y

capacitacion.

Tabla 47 : Amenazas

Suspension de actividades por parte de la

Suspensién, incautacion y multas a las

municipalidad al no contar con licencia.

microempresas sobre actividades

Incautacién

Multas

Incremento de impuestos

Competidores en competencia por el
segmento de mercado.

Burocracia de la Municipalidad Distrital de
Margos que no facilita la obtencién de la
licencia de funcionamiento.

empresariales por falta de licencia de
funcionamiento.

Ingreso de competidores por el segmento
del mercado.

Burocracia de la Municipalidad Distrital de
Margos que no facilita la obtencién de
licencia de funcionamiento.
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Altos pagos administrativos para la | Altos pagos administrativos para la
formalizacion. formalizacion.
Matriz FODA + objetivos especificos
Tabla 48: Andlisis FODA - Objetivos especificos

EXTERNO Oportunidades Amenazas
O1. Ampliacién en la produccion | Al. Suspension, incautacién y
de cuyes de las microempresas | multas a las microempresas sobre
para ventas al sector publico a | actividades empresariales por
través de los procesos de compra | falta de licencia de
del estado funcionamiento.
03. Apoyo de defensa civil para | A2, Ingreso de competidores en el
contar con ambientes seguros y | segmento del mercado de las
sefalizados Mypes.
04. Reconocimiento como A3. Burocracia de la
productor pecuario y facilidad de | Municipalidad Distrital de
participacion en las ferias locales | Margos que no facilita la
y nacionales. obtencion  de  licencia  de
0O5. Interés del estado en la | funcionamiento.
formalizacion de las Mypes y | A4, Desconocimiento de las

INTERNOQ | apertura para asesoramiento y | ventajas técnicas de productos

capacitacion. nuevos que ingresan al mercado

Fortalezas Objetivos especificos Objetivos especificos

FI. Instalaciones atractivas y en
un buen estado de conservacion.
F2. Trabajadores brindan buen
trato al cliente, entregan producto
en plazo ofrecido.

F3. Las Mypes entregan a sus
clientes productos de calidad

F5. Los representantes cuentan
con experiencia en la actividad, y
generan rentabilidad .

F10102. Determinar el tipo de
Persona que adopten las Mypes
para afrontar los retos de
ampliacién de la produccién para
una mayor produccion de cuyes y
ventas al estado

F304. Gestionar ante los
organismos  del  sector la
participacidn en la ferias locales y
nacionales con los productos de
calidad

D505. Capacitaciéon a  los
representantes de las Mypes para
mejorar la gestion de calidad en
las empresas

F1A3. Gestién en conjunto de las
Mypes ante funcionarios de la
Municipalidad para conseguir la
licencia de  funcionamiento
basados en el buen estado de las
instalaciones

F5A4. Formalizar al personal que
atiende bien a cliente ante el
Ministerio de trabajo para asegura
su permanencia y capacitarlos
para hacer frente a los nuevos
competidores

Debilidades

D1. Inadecuada distribucion de
ambientes y escaso equipamiento
en las microempresas.

D2. Deficiente publicidad vy
promocion

D3. Escasez de capacitacion a
trabajadores en gestion de calidad.
D4. Falta de un buzéon de
sugerencias, seguimiento de los
reclamos y atencidn
personalizada en las Mypes

D5. Alta informalidad frente a
proveedores y  clientes, no
cuentan con RUC, REMYPE,
licencia de funcionamiento, etc

D103. Gestionar asesoramiento e
inspeccion de defensa civil para
garantizar la seguridad y la
adecuada distribucion de
ambientes y equipos.

D30105. Invitar a
organizaciones especializadas del
estado para la capacitacion a los
trabajadores de las Mypes, en
gestion de calidad

D505. Gestionar capacitacion a
los representantes de las Mypes
para su proceso de formalizacion
para su relacién con clientes y
proveedores

D4A2. Implementar un buzén de
sugerencias, monitorear reclamos
y atencion personalizada para
fidelizar al cliente y no emigre a
la competencia

D2D3A4. Gestionar ante los
organismos  especializados la
capacitacion del personal de las
ventajas técnicas de los productos
para mejorar la publicidad vy
promocion
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Presupuesto total del Plan

Tabla 55: Resumen de presupuesto

D505. Gestionar capacitacién a los representantes de las Mypes para su proceso  S/. 190.00
de formalizacién para su relacién con clientes y proveedores.
F10102. Determinar el tipo de Persona que adopten las Mypes para afrontar los
retos de ampliacién de la produccidn para una mayor producciénde cuyes y ventas  S/. 110.00
al estado.
D505. Capacitacién a los representantes de las Mypes para mejorar la S/.130.00
gestion de calidad en las empresas.
D30105. Invitar a organizaciones especializadas del estado para la capacitacién  S/. 160.00
a los trabajadores de las Mypes, en gestion de calidad
D103. Gestionar asesoramiento e inspeccién de defensa civil para garantizar 1a  S§/.370.00
seguridad y la adecuada distribucién de ambientes y equipos.
F1A3. Gestién en conjunto de las Mypes ante funcionarios de la Municipalidad a  S/. 550.00
efectos de conseguir la licencia de funcionamiento basados en el buen estado de
las instalaciones.
F5A4. Formalizar al personal que atiende bien a cliente ante el Ministerio de S/.60.00
Trabajo para asegurar su permanencia y capacitarlos para hacer frente a los nuevos
competidores.
D4A2. Implementar un buzén de sugerencias, monitorear reclamos y atencién S/. 380.00
personalizada para fidelizar al cliente v no emigre a la competencia
F304. Gestionar ante los organismos del sector la participacién en la ferias locales  S/. 190.00
y nacionales con los productos de calidad.
D2D3A4. Gestionar ante los organismos especializados la capacitacion del S/.400.00
personal de las ventajas técnicas de los productos para mejorar la publicidad y
promocién

Presupuesto total S/.2540.00
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Cronograma de Gant

Actividades

Meses

1 Invitar a profesionales especializados en el tema de formalizacién.

2 Capacitacién a 6 representantes de Mypes

3 Elaborar tripticos informativos sobre la formalizacion tributaria de las
Mypes.

4 Realizar una entrevista de evaluacion a los representantes de las Mypes.

5 Visita a las Mypes para entrevista de trabajo con los representantes.

6 Convocatoria a los representantes de las Mypes a una mesa de trabajo.

7 Exposicion de propuestas para adoptar el tipo de persona.

8 Impresion de tripticos informativos.

9 Llamada a los representantes de las Mypes para conocer el proceso de
registro con el tipo de persona.

10 | Revisar los principales resultados del estudio ejecutado

11 | Convocatoria a los representantes de las microempresas.

12 | Invitacion a profesionales especializados en gestion de calidad

13 | Realizar talleres de capacitacion

14 | Impresion de volantes con informacion

15 | Traslado de profesionales

16 | Invitacion a los representantes de las Mypes

17 | Visita alas Mypes

18 | Taller de capacitacién

19 | Impresion de material informativo

20 | Cursar solicitud de inspeccidn y asesoramiento

21 | Elaborar el expediente de solicitud de acuerdo a TUPA de la
Municipalidad

22 | Reunitn de trabajo con funcionarios de defensa civil.

23 | Acuerdos entre los representantes de Mypes para solicitud conjunta de
licencia de funcionamiento

24 | Suscribir contrato con especialista

25 | Verificacion de las instalaciones de las Mypes por el especialista para la
elaboracion del expediente.

26 | Presentacién de solicitud.

27 | Entrevista con funcionarios a la Direccién de Trabajo y Promocién del
Empleo de Hudnuco para facilidades de formalizacion.

28 | Recabar informacion sobre los trabajadores y los regimenes laborales.

29 | Presentacion de expediente de formalizacién de 6 Mypes.

30 | Instalar el buzon de sugerencias en las 7 mypes

31 | Asesorar al personal encargada de recabar informacion a través del buzon
de reclamos.

32 | Monitorear la atencidn a los reclamos

33 | Entrevista con el titular de la Direccién Regional de Agricultura para las
facilidades de participacidn.

34 | Elaborar un plan de participacion de las Mypes en las ferias regionales.

35 | Medir el impacto de la participacion de las Mypes en las ferias
regionales.

36 | Entrevista con los decanos de las facultades de Administraciéon y
Comunicacién para su participacién.

37 | Capacitacion alos trabajadores de las Mypes.

38 | Elaborar pilotos de publicidad y promocion con las ventajas técnicas de

los productos.
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CAPITULO V:

CONCLUCIONES Y SUGERENCIAS
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Capitulo V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

De acuerdo al diagnostico realizado a las 7 Mypes de crianza de cuyes se concluye que
se realiza una deficiente gestion de calidad, se han detectado fortalezas y debilidades.
Referente a la dimension elementos tangibles. el 72% de los consultados considera atractiva
las instalaciones de las microempresas, esto debido a que la infraestructura estd disefiada
adecuadamente para la crianza de animales menores, el 49% de los clientes considera que
las distribuciones de los ambientes de las microempresas son inadecuadas, esto debido a la
falta de ambientes para diferentes dependencias, el 55% de los consultados que en este caso
son los clientes indica que las microempresas adolecen de equipamiento, esto debido a que
no se han implementado con equipos de computo y proteccion personal en los tltimos afios:
en relacién a la publicidad el 53% de los clientes percibe que la publicidad que emiten las
microempresas no son claras, esto debido a que no se elaboran mensajes claros y tampoco

eligen los medios adecuados para la promocién de sus productos.

En cuanto a la dimensién fiabilidad, el 69% de los consultados tiene confianza en los
productos que ofrece la microempresa, esto debido a que las microempresas han entregado
productos con caracteristicas solicitados por los clientes, el 44% de los clientes consultados
considera que la microempresa no toma interés en ayudar al cliente cuando se presentan
problemas con el producto, esto debido a la falta de una politica de la microempresa

orientado a los clientes.

En cuanto a la dimension capacidad de respuesta, el 60% de los clientes consultados
sostienen que los trabajadores siempre estin dispuestos ayudar, mientras que el 26 % de los
encuestados sefiala que no existe solidaridad entre los compaiieros de trabajo, esto debido a

la falta de capacitacién de trabajo en equipo.

En cuanto a la dimensién seguridad se concluye que el 57% de los encuestados sefiala
que el personal de las micro empresas no es capacitado y los directivos muestran desinterés,
el 78% de los clientes sefiala que normalmente reciben buen trato por parte de los
trabajadores, esto debido que los trabajadores han asimilado la politica de buen trato al

cliente de las microempresas.
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Referente a la dimension empatia, el 76% de los encuestados sostiene que las
microempresas no cuentan con un buzén de sugerencias y o reclamos, esto debido a que las
microempresas no lo han implementado, de la misma forma un alto porcentaje los
encuestados sefiala que no se realizan seguimiento a los reclamos y mucho menos una

atencién personalizada.

En cuanto a la formalizacion, solo la microempresa Mendoza Groups ha logrado
formalizarse, mientras que las Mypes: Agropecuarias Huilly, la colmena, agropecuarias Aro,
crianza de animales menores Alva, las estrellitas y agropecuaria cruz de mayo no han
iniciado tramite alguna para formalizarse, pero existe la predisposicién de los representantes
a formalizarse si los entes rectores brindan informacién sobre las ventajas y el proceso de
formalizacion. Asi mismo, los directivos tienen una impresion inicial de que formalizarse

traerfa consigo el pago de impuestos, gastos administrativos y persecucion de la SUNAT.

Sobre la licencia de funcionamiento y certificado de defensa civil el 100% de las
Mypes no han realizado este tipo de formalizacién, los entrevistados coinciden en el riesgo
que significa no contar con una licencia de funcionamiento y el representante de Mendoza
Groups indica que a pesar de los tramites los funcionarios de la municipalidad hasta el
momento no han demostrado eficiencia, también coinciden los directivos sobre los
beneficios del certificado de defensa civil indican que les significara seguridad para los

trabajadores y clientes

En el corto y mediano plazo todos los directivos piensan ampliar su capacidad de
produccién de cuyes. En cuanto a la constancia de productor 3 de las 7 Mypes cuentan con
este documento y todos coinciden que los beneficios son el reconocimiento frente a las

instituciones y los clientes, la participacion en ferias locales y regionales.
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5.2. Recomendaciones

Se recomienda que los administradores de las Mypes de crianza de cuyes, deben
poner en marcha el plan propuesto en la presente investigacion, con la participacién de los
trabajadores y la invitacién de diversos profesionales y expertos contemplados en la
propuesta. Iniciar con la formalizaci6n tributaria, empresarial, laboral, municipal y sectorial,
asi mismo superar las deficiencias en la gestion de calidad identificadas en la presente

investigacion.
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