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RESUMEN

El proposito de este trabajo es contribuir y demostrar la relacion que existe entre la Informalidad
y la Gestion de la Calidad en las empresas de las micros y pequefias del sector industrial de la
panificacién. Tomar conciencia que solo con una practica sana de Gestion de la Calidad Total
empresarial lograran estar totalmente inmersos en la formalidad que el pais necesita, creceran y
tendran un desarrollo sostenido en todas sus actividades de produccidn de bienes y prestacion de
sus servicios. El estudio se desarrollé en las micros y pequefias empresas panificadoras formales
del Distrito de San Juan de Miraflores del Departamento de Lima, por ser uno de los distritos mas
representativos del cono sur de la ciudad de Lima, donde por afios se ha desarrollado esta actividad
economica y también se ha encontrado que participan de la informalidad, no declarando toda la
informacion verdadera de sus actividades, afectando al registro legal, al pago de impuestos y de
no ser una empresa reconocida, perjudicandose ellos mismos en no crecer adecuadamente y
perjudicando a todos sus trabajadores, clientes, proveedores, el estado, etc. Entendiendo que el
crecimiento y desarrollo economico debe ser integral.

Palabras clave: informalidad en las empresas, gestion de calidad total, crecimiento y

desarrollo sostenido.
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ABSTRACT

The purpose of this work is to contribute and demonstrate the relationship that exists between
Informality and Quality Management in micro and small companies in the industrial bakery sector.
Become aware that only with a healthy practice of Total Business Quality Management will they
be able to be fully immersed in the formality that the country needs, will they grow and have a
sustained development in all their activities of production of goods and provision of their services.
The study was developed in the micro and small formal baking companies of the District of San
Juan de Miraflores of the Department of Lima, as it is one of the representative districts of the
cones of the city of Lima, where for years this economic and It has also been found that they
participate in informality, not declaring all the true information of their activities, affecting the
legal registration, the payment of taxes and not being a recognized company, harming themselves
in not growing properly and harming all their workers , customers, suppliers, the state, etc.
Understanding that economic growth and development must be comprehensive.

Keywords: informality in companies, total quality management, growth and sustained

development.
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I. INTRODUCCION

La informalidad es un tema que se presenta en el Peri y en muchos paises de la region.
Como un comun denominador en los paises subdesarrollados del mundo. La informalidad afecta
negativamente el crecimiento econdémico, la productividad de los trabajadores y el bienestar social.

Como consecuencia de esto se dificulta el acceso al crédito, la reduccion a la recaudacion
tributaria, induce a menor cobertura y calidad en la provision de bienes y servicios publicos, para
ello pretendemos cambiar con el modelo de gestion de la calidad total como una filosofia de gestion
cuyo objetivo altimo es suministrar productos con un nivel de calidad que satisfaga a los clientes
y que simultdneamente consiga la motivacion y satisfaccion de los empleados, gracias a un proceso
de mejora continua en los procesos de la organizacion y a la participacion de todas las personas
que forman parte de la organizacion o que se relacionan con la misma de forma directa. Esto dara
lugar a un crecimiento y desarrollo sostenido a través del tiempo.

El tema es una investigacion que esta en relacion a las consecuencias que producen las
diferentes empresas panificadoras micros y pequefias del distrito de San Juan de Miraflores de la
provincia de Lima, que estan en condiciones de empresas formales, sin embargo , caen en la
informalidad en su mayoria por no usar una adecuada gestion empresarial, para ello se propone a
los empresarios cambiar su forma de administracion por la Gestion de la Calidad, cuyos beneficios
compensaran ampliamente todos sus esfuerzos.

Cuatrecasas y Gonzéles (2017) mencionan la Gestién empresarial es aquella actividad que
forma parte de la alta direccion haciendo llegar las politicas de la empresa hasta el Gltimo
trabajador, buscando mejorar la productividad y la competitividad para que sea viable
economicamente. Con la Gestion de la Calidad Total (GCT), lograremos alcanzar el desarrollo

sostenido. Para que la Gestion sea Optima y que siempre de buenos resultados, no solamente
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deberan hacer mejor sus productos, sino que deberan mejorar todos los principios del modelo GCT
que son: la orientacion al cliente, liderazgo y compromiso, direccion por politicas, orientacion a
procesos, formacion, trabajo en equipo, sistemas de medicion y control de objetivos, mejora
continuay reingenieria de procesos, participacion total, nueva estructura organizativa, cooperacion
con proveedores y clientes. Influyen directamente en el éxito empresarial y al desarrollo
permanente de la empresa.

1.1 Planteamiento del Problema

El problema lo vamos a estudiar en las empresas micros y pequefias formales en el area del
sector industrial de la panificacion dentro del distrito de San Juan de Miraflores de la provincia de
Lima, en el afio 2019 y que de acuerdo a la base de datos de la Municipalidad Distrital de San Juan
de Miraflores obtenido el 15/01/2020 existen en un numero de 282 empresas formales,
comprendidos entre los afios 2011 al 2019. Las empresas panificadoras formales cuentan con RUC,
Licencia de funcionamiento, Carnet sanitario, Certificado Defensa Civil, Certificado de
fumigacion y extintores. En algunos casos Registros Sanitarios.

El problema es complicado a primera vista, lo que se percibe son empresas bien
constituidas y que cumplen con todo lo necesario para funcionar, crecer y desarrollarse, sin
embargo, cuando investigamos a profundidad nos damos cuenta que no conocen realmente de
gestion empresarial e incurren en un nivel de informalidad siendo empresas formales.

La problematica de estas panificadoras formales, es que no tienen la idea clara de trabajar
con calidad, muchos de sus trabajadores no estan en planillas, asi como no cuentan con un sistema
de seguridad y salud en el trabajo, no se preocupan por la baja calidad de sus productos, no utilizan
las mejores harinas en la elaboracion de sus productos, el aseo de las areas de la panificacion dejan

mucho que desear amenazando la salud de las personas que consumen sus productos asi como de
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los mismos trabajadores que se encuentran expuestos en estas areas de trabajo. Por otra parte, se
observa que no tienen ninguna responsabilidad por el cuidado del medio ambiente. En resumen,
los duefios de estas empresas no utilizan principios de Gestion de la Calidad.

1.2 Descripcion del Problema

1.2.1 Investigaciones y trabajos en el ambito nacional

Pefiaranda (2017) en la revista de la Camara de Comercio de Lima indica que a octubre del
afio 2017 el universo empresarial en el Per( estaba formado por 2°124.280 empresas, de las cuales
el 94,7% son microempresas, el 4,4% son pequefias empresas y el 0,6% se agrupan como mediana
y gran empresa. El 0,3% restante corresponde a entidades de la administracion publica, de acuerdo
al Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI). Al respecto, el Instituto de Economia y
Desarrollo Empresarial (IEDEP) de la Cdmara de Comercio de Lima indica que la clasificacion de
empresas se realiza en funcion a su nivel de ventas. Se reconoce a una microempresa cuando su
venta anual es menor de 50 UIT, para pequefia empresa el rango es de 150 UIT a 1.700 UIT,
mediana empresa entre 1.700 y 2.300 UIT y gran empresa con un nivel de ventas superior a 2.300
UIT.

Segun la ubicacion Geografica: La concentracion de empresas por regiones responde al
aporte que cada una de ellas hace al valor del PBI. La provincial de Lima (con 36,3% del PBI)
concentra el méas alto porcentaje de empresas de todos los tamarios, el 42,7% del total de
microempresas, el 57,6% de las pequefias empresas y el 70,0% de la mediana y gran empresa. Le
sigue en importancia Arequipa (6,0% del PBI) donde se ubican el 5,6% de las microempresas, el
5,1% de las pequefias empresas y el 3,4% de la mediana y gran empresa. Las regiones con una

participacion menor del 1% en el universo de empresas son Apurimac (0,9%), Tumbes (0,8%),
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Madre de Dios (0,7%), Amazonas (0,6%), Moguegua (0,6%), Pasco (0,6%) y Huancavelica 0,5%).
Todas estas regiones tienen un aporte individual menor que el 2% del PBI.

El Universo Informal segun el IEDEP, el sector formal empresarial convive con un nimero
superior de empresas informales en cada region del pais, lo que eleva los costos de transaccion y
complica la competitividad de las empresas legalmente constituidas. En el afio 2016 se identifico
un total de 6°901.786 empresas informales, con un crecimiento de 3,5% respecto al 2015.

El mayor nimero de empresas informales se encuentra en el sector Servicios, alrededor de
2,2 millones representando el 31,2% del universo empresarial informal, seguido del sector
Comercio (21,3%) y Manufactura (7,2%). Es importante resaltar que el nimero de empresas
informales crecid durante el 2016 tanto en Servicios (4,0%) como en Manufactura (12,0%), por el
contrario, se redujo en Comercio (-1,7%). Esto se podria explicar por la desaceleracion del sector
comercio de los ultimos afios y por una mayor competencia proveniente del sector formal.

Los costos de la informalidad, muestran que existe un alto ratio de densidad empresarial
informal, lo que genera sobrecostos y externalidades negativas a la economia. Las empresas
informales, representan competencia desleal, afectan el accionar de las empresas formales. Precisa
el IEDEP que el hecho de acceder a la infraestructura vial, los servicios publicos como agua y luz,
la seguridad ciudadana, etc., todo ello sin haber contribuido en lo absoluto, significa un costo que
al final lo asumen las empresas formales.

Ademas, son empresas que buscan trabajadores con baja productividad laboral e informales
pues no les reconocen beneficios sociales, los que en el largo plazo se convertirdn en una carga
para el Estado para atenderlos en su etapa de jubilacion. La economia informal empresarial y

laboral reduce el potencial de crecimiento a un mediano y largo plazo del pais.
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Las dos principales formas de organizacion juridica de las empresas en el Peru son la
empresa personal y la sociedad andnima. La primera es la persona natural quien asume
responsabilidad y responde con todo su patrimonio personal, frente a deudas u obligaciones que
se generen en el negocio. El segundo estan las empresas juridicas constituidas con un minimo de
dos personas y puede tener hasta 750 socios, quienes tienen responsabilidad limitada, es decir no
responden con su patrimonio personal.

Pefiaranda (2017) menciona en el Perd hay 1°608.960 empresas unipersonales (75,7% del
universo empresarial), cuya presencia se va reduciendo a medida que se incrementa el tamafio de
empresa. Se tiene un total de 241.205 sociedades andnimas que representan el 11,4% del universo
empresarial. Comercio, Servicios y Manufactura son los principales sectores econémicos que
agrupan el 95,0% de las empresas formales del pais y el 64,0% del PBI.

En Demografia Empresarial en el Pert IV Trimestre de 2019, del INEI indica que en Lima
Metropolitana se concentra el mayor nimero de empresas del pais.

Loayza (2008) comenta las causas de la informalidad en el estado peruano, es producto de
la combinacion de servicios publicos deficientes, régimen normativo opresivo, debil capacidad de
supervision y ejecucion del estado. Se caracteriza por tener bajos niveles educativos, fuertes
presiones demograficas y estructuras productivas primarias. En el trabajo dos de estos indicadores
y se refieren a la actividad informal en general en algunos paises son el indice de Schneider sobre
la economia subterraneay el indice de libertad econdmica elaborado por The Heritage Foundation.

El indice de Schneider utiliza la version dinamica del modelo de mdaltiples indicadores y
multiples causas, el método del insumo fisico electricidad y el exceso de demanda de dinero para

estimar el porcentaje de la produccién no declarada ante las autoridades tributarias y reguladoras,
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estd dado por el porcentaje de autoempleo en relacion al empleo total, tal como es medido por la
Organizacién Internacional del Trabajo.

El indice de libertad econdmica de The Heritage Foundation se basa en percepciones
subjetivas de cudl es el nivel general de cumplimiento de la ley en cada pais y destaca en particular
el papel que desempefia la corrupcion a nivel oficial. Los indicadores que se centran en el aspecto
laboral de la informalidad son la prevalencia del autoempleo y la falta de cobertura del sistema de
pensiones de jubilacion, tal como lo define el informe de Indicadores Mundiales de Desarrollo.

Loayza (2008) define a la Informalidad como una forma distorsionada con la que una
economia excesivamente reglamentada responde a los choques que enfrenta como a su potencial
de crecimiento, recursos deficientes que conlleva la pérdida de las ventajas que ofrece la legalidad:
la proteccion policial y judicial, el acceso al credito formal, y la capacidad de participar en los
mercados internacionales. Por eludir el control, muchas empresas informales siguen siendo
empresas pequefias con un tamaiio inferior al 6ptimo, utilizan formas irregulares para adquirir y
distribuir bienes y servicios, y utilizan recursos constantemente para encubrir sus actividades o
sobornar a funcionarios publicos. La informalidad induce a las empresas formales a usar en forma
mas intensiva los recursos menos afectados por el régimen normativo. El informal genera un factor
externo negativo sobre la eficiencia: las actividades informales utilizan y congestionan la
infraestructura pablica sin contribuir con los ingresos tributarios necesarios para abastecerla. Es
importante el aporte del capital privado en el proceso de produccion, la existencia de un sector
informal de gran tamafio implica un menor crecimiento de la productividad. La formalizacion es
sumamente importante por las consecuencias que tiene en el empleo, la eficiencia y el crecimiento
economico. Si la formalizacion se sustenta en hacer que se cumplan las normas, lo méas probable

es que ello genere desempleo y un bajo crecimiento. El proceso de formalizacion se debe sostener
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mediante mejoras tanto del marco legal como de la calidad y disponibilidad de los servicios
publicos con normas mas suaves y servicios publicos adecuados.

Un incremento en la informalidad genera una disminucion del crecimiento econdémico.

La informalidad surge cuando los costos del marco legal y normativo de un pais son
superiores a los beneficios. Los beneficios son la proteccion policial frente al crimen y el abuso,
el respaldo del sistema judicial y el cumplimiento de contratos, el acceso a instituciones financieras
formales para obtener crédito y diversificar riesgos y, la posibilidad de expandirse a mercados
tanto locales como internacionales. la pertenencia al sector formal también elimina la posibilidad
de tener que pagar sobornos y evita el pago de las multas y tarifas a las que suelen estar expuestas
las empresas

Los aspectos relativos a los costos y beneficios de la formalidad se ven afectados por las
caracteristicas estructurales del subdesarrollo, un mayor nivel de educacion reduce la informalidad
se incrementa la productividad del trabajo, con lo cual las normas laborales se hacen flexibles y se
amplian los beneficios de la formalidad. La estructura productiva esta orientada hacia los sectores
primarios que inducen a la informalidad pues la proteccién legal y el cumplimiento de contratos
se tornan menos relevantes y menos valiosos. La poblacion joven y poblacion rural contribuye a
incrementar la informalidad, encarece y dificulta los sistemas de monitoreo como la educacion y
construccién de capacidades que complica la expansion de servicios publicos formales en un
enfoque integral.

La informalidad en el Perd es una de las més altas del mundo, producto de la combinacion
de malos servicios publicos y un marco normativo que agobia a las empresas formales.

Loayza (2016) define la productividad es la clave del crecimiento, esto también se aprecia

en la economia peruana. Como bien sabemos, entre 1975y 1990, el Peru decrecié profundamente,



20

después del afio 1990, se produjeron un crecimiento y una recuperacion sustanciales de la
economia, los cuales se reflejaron con un crecimiento PBI positivo. Este hecho constituye un gran
cambio entre esos dos periodos, de modo que puede establecerse que el afio 1990 es el punto de
cambio estructural en la economia peruana, con relacion al capital, el trabajo, cambios en la
poblacién y la variacion de crecimiento en la productividad total de los factores. La estabilidad
macroecondmica, en el Pert marcho bastante bien, gracias a las disciplinas de politicas fiscales y
monetarias. En eficiencia el Peru estd relativamente bien; y esto es primordialmente mérito al
trabajo del sector privado. Sin embargo, en innovacion, salud, educacion y capacitacion,
instituciones e infraestructura fisica es bastante bajo. Sin mejoras en la productividad no habra un
crecimiento real. Innovar y educar es la estrategia correcta, invertir mas y con mejor criterio. En
eficiencia e infraestructura, requiere mejorar el uso de los recursos ya asignados.

Se deben dar las reformas pendientes en gobernabilidad trayendo a la formalidad al gran
numero de trabajadores y firmas informales; y no hacerlos con castigos o multas si no con mejores
servicios publicos, con mejores y menores impuestos, y con regulaciones. Asi como reformular y
fortalecer la descentralizacion gubernamental de manera que la capacidad de los gobiernos locales
y su coordinacion con el gobierno central estén a la altura de los recursos y las responsabilidades
que se les asignen.

Céspedes (2020) en su trabajo: Informalidad, productividad y flexibilidad laboral sostiene
que la importancia del sector informal es indudablemente una de sus caracteristicas estructurales
mas destacables de las economias en desarrollo. Los factores que han sido relevantes en esta
reduccién es tema de un amplio debate en la literatura de la economia sobre informalidad y el

crecimiento econémico.
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En este estudio se demuestra que las economias con alto crecimiento de la productividad y
con bajos indices de rigidez laboral han sido més eficientes en afectar a la informalidad en las
ultimas décadas. La alta informalidad laboral constituye una de las caracteristicas estructurales de
las economias en desarrollo.

La poca reduccion de la informalidad durante las Ultimas décadas sugiere que la
informalidad ha reaccionado lentamente frente a los episodios de alto crecimiento econémico que
ha caracterizado a estas economias, se destaca que la productividad y la flexibilidad laboral afectan
a la informalidad laboral de manera negativa, con lo cual las politicas que apuntan hacia una mayor
flexibilidad laboral y las que inducen una mayor productividad se relacionan con menores niveles
de informalidad laboral.

La productividad, en gran parte de las economias en desarrollo, es muy baja y por lo tanto
al haber espacio de mejoras se podria mejorar los niveles de informalidad sustancialmente.

1.2.2 Investigaciones y trabajos en el ambito global

Lopez (2014) menciona que las empresas del sector formal de Guatemala tienen al sector
informal como un obstaculo para crecer, lo que probablemente refleja el tamario, generalmente
pequefio, de las empresas informales, lo que tiende a colocarles en competencia directa con
empresas pequefias en el sector formal. No paga impuestos y cumplir con reglamentos podria
permitir a las empresas informales reducir sus costos de operacion, que en algunos casos podria
compensar los beneficios de la formalizacion, particularmente puesto que sus competidores mas
cercanos en el sector formal tienden a operar en los mismos mercados en condiciones muy
similares.

Los resultados de una encuesta hecha en 2010 en empresas informales en Guatemala

ofrecen un panorama revelador del sector. Participaron 300 empresarios informales; la mayoria de
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las empresas eran muy pequefias y mas del 85 por ciento de ellas no daban empleo a méas de dos
trabajadores. Las empresas en el sector informal eran en su mayoria mujeres (56 por ciento)
casadas (65 por ciento). En promedio, tenian 40 afios de edad y cerca de 10 afios de experiencia
en sus campos. Aproximadamente la mitad de quienes respondieron tenian, como mucho,
escolaridad primaria; una cuarta parte tenian alguna educacion secundaria; y el resto indicaron
tener educacion universitaria o vocacional o ninguna educacion formal.

Las empresas del sector formal eran mas grandes, con un promedio de 6 trabajadores. Solo
alrededor de una tercera parte de las empresas formales eran de mujeres. Los operadores de las
empresas del sector formal tenian mas experiencia, con un promedio de 20 afios en su campo.

En Guatemala, los negocios que no estan inscritos en la Superintendencia de
Administracion Tributaria o el Registro Mercantil se les considera informales. La mayoria de las
empresas informales funcionan en el sector de la manufactura o de servicios, con una participacion
mMAas 0 menos equitativa en cada sector. Una cuarta parte de los propietarios de negocios informales
indican que querrian inscribir sus empresas, y muchas estarian dispuestas a pagar para aprender
cdémo inscribirse. Por otra parte, una mayoria de empresarios en el sector informal de Guatemala
indico que no quieren inscribir sus negocios, y citaron las cargas tributarias y regulatorias, asi
como la exposicion a los sobornos como los motivos mas importantes para no inscribirse.

Los mercados laborales generalmente visualizan al sector informal como el componente
en desventaja de un mercado laboral segmentado o dualista. Esta literatura tiende a visualizar al
sector informal como el Gltimo recurso para los trabajadores y empresarios que no tienen acceso a
oportunidades méas seguras y mejor remuneradas en el sector formal. De hecho, los sueldos y
utilidades en el sector formal generalmente son més elevados, mientras que las oportunidades de

empleo y las barreras a la formalizacidn con frecuencia son significativas. Sin embargo, este caso
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es mayoritariamente circunstancial, y no debe darse por sentado que todos los trabajadores y
empresarios informales estén obligados a operar en el sector por falta de mejor alternativa.

Las empresas motivadas por las oportunidades en el sector informal son muchas y diversas,
de todas maneras, tienden a desempefiarse por debajo de las empresas del sector formal. Una
comparacion entre las empresas pequefias en el sector formal e informal son: tienen muchos mas
afios de experiencia 21 afios a diferencia de 10 de los informales, tienen un volumen de ventas
anuales mas de cuatro veces el de las empresas informales y ofrecen sueldos mucho mas altos 18
veces el salario mensual de las empresas informales. Las empresas formales también pueden
invertir cantidades mas grandes de capital fisico e insumos por trabajador, lo que incrementa su
productividad marginal. La formalizacion de las empresas motivadas por las oportunidades podria
reducir algunas de estas diferencias, el estudio muestra que los empresarios informales motivados
por las oportunidades esperan que la formalizacion le permita mayor acceso al credito, derechos
de propiedad mejor asegurados y otros beneficios.

Galindo y Rios (2015) en sus estudios economicos de Informalidad concluyeron que las
empresas informales tienden a ser mas pequefias y menos productivas que las formales, carecen
de acceso a fuentes de financiamiento o la utilizacién de bienes publicos.

Sugiere dos principales visiones sobre la informalidad y su relacion con el crecimiento
economico:

La vision dual: la principal razén es porgue son tan pequefias e ineficientes que no producen
lo suficiente como para poder afrontar el pago de impuestos y regulaciones, sus trabajadores son
con menores capacidades y reciben bajos salarios, mientras que los trabajadores con mayores
capacidades trabajan en empresas grandes y formales que dan mayores salarios, la transicion hacia

una economia formal es el capital humano. La formalizacion esta positivamente correlacionada
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con el tamafio de la empresa y con medidas de calidad de los administradores. Una de las
caracteristicas proviene de la formacion y expansion de empresas formales manejadas por
empresarios educados, no de la formalizacion de las empresas informales. En este sentido, las
empresas informales deben desaparecer en el proceso de crecimiento y ser sustituidas por nuevas
empresas formales y productivas.

La vision del parasito: menciona que la causa de la informalidad es la incapacidad de las
instancias legales en hacer cumplir las obligaciones de impuestos y regulaciones. Como resultado,
las empresas mas improductivas escogen la informalidad y permanecen pequefias para no ser
detectadas. La disminucion de costos por evasion de impuestos les da una ventaja significativa a
las empresas informales para ganarle mercado a las formales. La informalidad dafa el crecimiento
economico al permitir la competencia desleal, propiciar la asignacion de fuerza de trabajo y
recursos a empresas improductivas, disminuir la inversion en capital. Esa es la razén que
argumenta, la informalidad solo disminuira en la medida en la que el gobierno haga cumplir la ley.

Fundacao Konrad Adenauer (2010) en su trabajo Sector Informal y Politicas Pablicas en
América Latina definieron: durante las decadas de los *80y "90 en varios paises (Argentina, Brasil,
Colombia, entre otros) se implementaron una serie de politicas de estabilizacion y reformas.
Algunas de estas reformas apuntaban directamente a modificar determinadas instituciones
laborales, otras estaban relacionadas con apertura comercial, reglas de politica fiscal mas
restrictivas y saneamiento del sector publico. En el ambito laboral se busco introducir mayor
flexibilidad, cambiando formas de contratacién y reduciendo los impuestos sobre la némina
salarial. Aun a pesar de estas reformas, la tasa de informalidad aumento en los paises en América
Latina en los afios 90. Segun la teoria de exclusion, el crecimiento y tamario del sector informal en

paises en desarrollos los trabajadores en general de baja calificacion son desplazados hacia trabajos
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sin proteccion y de baja productividad, constituyéndose ésta en su Unica alternativa de empleo.
Investigaciones ultimas ponen en duda la existencia de un sector informal y otro formal como la
manifestacion del dualismo del mercado laboral. Segln la teoria del escape, ciertos grupos de
trabajadores optan voluntariamente por salir del sector formal, que les impone altos costos de
regulacion y les da un menor grado de flexibilidad.

Perry (2012) sostienen que los factores de exclusién son muy importantes en América
Latina, pero que hay un cierto porcentaje de la informalidad que corresponde mas con una teoria
de escape. La informalidad asi puede ser una puerta de entrada al mercado laboral, en particular
para individuos de bajas calificaciones o jovenes.

La informalidad en América Latina, en el grupo de paises estudiados las mayores tasas de
informalidad se registran en Paraguay (84%), Guatemala (77%) y Peru (70%), mientras que en
Chile la tasa de informalidad es inferior al 40%, independientemente algunos paises (como
Uruguay, Colombia, Guatemala, Perd, Chile, Paraguay y Argentina) dan una leve reduccion en la
tasa de informalidad en el periodo 1998-2008.

En Venezuela crece la tasa de informalidad en los afios 80 y 90, para recién comenzar una
tendencia descendente a partir del afio 2004.

Los trabajadores informales se concentran en empresas unipersonales y microempresas y
tienen menores niveles de educacién. En particular en Uruguay y Colombia se reporta que los
trabajadores informales se concentran en sectores de menor desarrollo tecnologico. En Venezuela
se destaca que el fendbmeno de la informalidad en este pais es netamente urbano, el 27% de los
encuestados declara haberse iniciado en el sector informal por que le gusta ser su propio jefe, el

44% declara que se inicié como informal porque no encontraba trabajo o porque lo despidieron.
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Los salarios promedio son mas bajos para aquellos trabajadores que se ocupan como
asalariados informales, mientras que los trabajadores independientes (patrones o auto empleados)
tienen un ingreso laboral promedio muy parecidos a los asalariados formales. En particular en
Paraguay se reporta que los ingresos de los trabajadores informales apenas si superan el salario
minimo. En Chile, los trabajadores independientes informales tienen un nivel de ingreso similar al
de los trabajadores formales y mucho mayor casi el doble de los asalariados informales.

Los paises de Brasil, Chile, Guatemala y en particular en Guatemala, la tasa de pobreza
entre los trabajadores informales es del 54% versus 21% en los trabajadores formales.

En México como en Brasil se reporta alta movilidad entre el sector formal e informal, lo
que podria estar evidenciando un bajo costo de moverse. Para Chile, las tasas de permanencia entre
sectores son mas altas cercanas al 90%, aun cuando han tendido a reducirse en las tltimas décadas,
lo que es reflejo de una mayor rotacion entre empleos y mayor vulnerabilidad. También en este
pais, el movimiento méas comun desde el sector informal es méas hacia el sector formal que, hacia
el empleo independiente, siendo este un camino mas comun para individuos con 40-60 afios y con
bajo nivel educativo.

Potenciales causas de la informalidad:

La alta informalidad es producto de una excesiva regulacion, servicios publicos deficientes,
falta de fiscalizacion, lo que agudiza la brecha en costos laborales entre el sector formal e informal
(Guatemala, México, Colombia, Perd, Paraguay).

La legislacion y reglamentos estan poco adaptados a la realidad de las micro y pequefias
empresas. La complejidad de los tramites y la falta de ventanillas Unicas seran una traba importante
para la formalizacion de las mismas. Esto fue enfatizado en los documentos para Costa Rica,

Paraguay y Chile.
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Una cierta cultura de la informalidad (Chile, Costa Rica y Ecuador), a la par que muchos
pequefios y micro empresarios se mantienen en la informalidad por desconocimiento de los
tramites y procedimientos de registro y cotizacion.

En el documento para Bolivia se enfatiza que muchos trabajadores piensan que el sector
informal le brinda un formato de insercion laboral adecuada a sus necesidades y habilidades.

Son los jovenes y mujeres los que en promedio estan mas satisfechos con poder trabajar en
el sector informal, el que les da mayor flexibilidad para dedicarse a otras actividades.

La Propuestas de politicas para reducir la informalidad y aumentar la cobertura de
proteccion social a la hora de disefiar politicas publicas cada gobierno debe atender a un tema
fundamental. Las excesivas regulaciones, falta de fiscalizacion, necesidad de ciertos grupos de
contar con esquemas mas flexibles de trabajo, entre otros son los que se orientan a la informalidad.
Se debe adecuar algunas normas para acomodar las regulaciones a contextos particulares, como el
de las micro y pequerias empresas y el empleo independiente, la necesidad de monitorear en forma
permanente la situacion de los trabajadores informales y la urgencia de mejorarla calidad de la
educacion.

Chacon y Rugel (2018) concluye la calidad percibida influye en la satisfaccion del usuario
y su fidelidad en un producto o servicio, si su percepcion sea un juicio duradero, en cumplimiento
de un estandar. La calidad debe ser a traves de la implantacién de un cambio de cultura
organizacional, un estdndar mental corporativo para la excelencia, y que aseguren un impacto
positivo en la rentabilidad, productividad, sostenibilidad corporativa, reduciendo los riesgos
laborales e impactos ambientales organizacionales. La mayor ventaja es la aplicacion de Sistemas
Integrados de Gestion de la Calidad (SIG). La calidad por tanto mejora nuestra posicion

competitiva.
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Carro y Gonzales (2012) en su trabajo de Administracion de la Calidad Total define el
concepto de calidad se esta entendiendo cada vez mas en todo el mundo empresarial, abandonando
el tipico reducto de la planta de fabricacion para llegar a toda la actividad humana. En el sector de
logistica y distribucion, la calidad es una pieza fundamental de la estrategia empresarial para hacer
frente a los costos y a la dura batalla de la competencia.

La Administracion de la Calidad Total o Gestion de la Calidad Total, en ingles Total
Quality Management (TQM) considera tres principios: un enfoque centrado en el cliente, la
participacion del empleado y el mejoramiento continuo de la calidad. El punto de vista del
consumidor acerca de la calidad suele definirse de diversas formas. Es posible que el cliente haga
un juicio cuantitativo al decidir si un producto o servicio cumple con las caracteristicas de disefio
especificadas. Otras veces, pueden cobrar mas importancia los juicios cualitativos acera del valor,
la adaptabilidad para el uso que el consumidor piensa darle, el soporte que se brinda para el
producto o servicio y el aspecto estético. Una responsabilidad de TQM consiste en escuchar a los
consumidores e informar sobre los cambios de sus percepciones en torno a la calidad.

La calidad puede ser utilizada como arma competitiva. El disefio de alto rendimiento y la
calidad consistente son prioridades competitivas asociadas a la calidad.

Todos los empleados de la organizacion comparten la responsabilidad por la calidad. Entre
los programas para la participacion del empleado figuran el liderazgo en una cultura organizacional
cambiante, el desarrollo individual, los premios e incentivos y el trabajo en equipo.

El mejoramiento continuo implica la identificacion de modelos (benchmarking) que hayan
exhibido excelencia en la practica, y la tarea de inculcar en los empleados un sentimiento de
propiedad para que identifiquen continuamente todas las mejoras que deban hacerse en productos,

Servicios y procesos.
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Las siete herramientas genéricas para organizar y presentar datos referentes al
mejoramiento de la calidad son: listas de verificacion, histogramas, graficas de barras, graficas de
Pareto, diagramas de dispersion, diagramas de causa y efecto y graficas de control.

Los premios a la calidad promueven, reconocen y publican las estrategias y logros, en
términos de calidad, de destacados fabricantes, proveedores de servicios y empresas medianas y
pequenas.

1.3 Formulacidn del problema
1.3.1 Problema General

¢Existe relacion significativa entre la informalidad de las empresas panificadoras formales
de San Juan de Miraflores, y el uso de Gestion de la Calidad para el desarrollo sostenido en el afio
2019?

1.3.2 Problemas Especificos

¢Existe relacion significativa entre registro legal con direccion de las empresas
panificadoras formales de San Juan de Miraflores en el afio 2019?

¢Existe relacion significativa entre pago de impuestos con satisfaccion del personal de las
empresas panificadoras formales de San Juan de Miraflores en el afio 2019?

¢Existe relacion significativa entre empresa reconocida con satisfaccion del cliente de las
empresas panificadoras formales de San Juan de Miraflores en el afio 2019?

1.4 Antecedentes

Ante el problema planteado, se ha previsto alcanzar para reforzar la idea del problema'y su
tratamiento futuro, los antecedentes nacionales e internacionales que existen en cuanto a las
empresas micro y pequefias informales y la propuesta de gestion de la calidad como conceptos del

estudio.
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1.4.1 Antecedentes Nacionales

Alvarado (2015) en su tesis denominada: Factores que determinan la informalidad de
micro, pequefias y medianas empresas. Sector de comercializacion de prendas de vestir. Distrito
de Belén, provincia de Maynas, el objetivo principal fue determinar los factores que determinan la
informalidad de micro, pequefias y medianas empresas en el comercio de prendas de vestir, del
Distrito de Belén de la ciudad de Iquitos, en el andlisis estadistico se obtuvo 76.92% MiPymes son
informales. Y concluyd: Los factores que determinan la informalidad de las Micro, Pequefas y
Medianas Empresas Informales del Comercio de prendas de vestir son el desconocimiento de los
beneficios y ley de formalizacion de una empresa, costos elevados, falta de apoyo del Estado,
responsabilidad de la SUNAT, porcentaje de IGV justo a pagar y finalmente las barreras
burocréticas que existen para la formalizacion de una empresa. El proceso largo, tedioso, costoso,
y la falta de eficacia y eficiencia de la entidad tributaria (SUNAT). El desconocimiento de la ley
por parte de la gran mayoria de los empresarios de las MIPYMES. No cuentan con motivacion por
parte de las autoridades y entidades tributarias por ende tampoco no hay iniciativa propia.

Mendiburu (2016), en su tesis denominada: Factores que propician la informalidad de las
Pymes y su incidencia en el desarrollo de estas en la provincia de Trujillo, distrito de Victor Larco
menciona que el objetivo fue identificar y cuantificar los Factores que propician la informalidad
de las Pymes, y como la Informalidad incide en el desarrollo de éstas, tratando de medir las
consecuencias para el pequefio empresario peruano. Asimismo, buscd establecer si el
microempresario decide pertenecer al sector informal por motivos de escape 0 por razones de
exclusion. Concluyo lo siguiente: Los factores que inciden en la eleccion de una empresa por
pertenecer al sector informal, suelen ser muy diversos. segun la encuesta realizada se observa que

la excesiva carga impositiva y regulacion de la fuerza laboral estdn como las principales causas.
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Los principales determinantes de los altos niveles de informalidad son la carga regulatoria y la
estructura tributaria. En tanto que sefiala que la principal causa de la informalidad es la falta de
informacion sobre los beneficios de la formalidad y el proceso de la formalizacion. EIl hecho de
que los propietarios de los establecimientos sean hombres, jovenes y con bajos niveles de
educacion aumenta la probabilidad de que la empresa opere en el sector informal.

La informalidad reduce el bienestar de los agentes econémicos como es el caso de los
trabajadores, los salarios se reducen y se crea un subempleo que no puede ser controlado, avanza
en distintos sectores de la economia, como el comercio, la industria textil y la construccion, lo que
limita el crecimiento del pais. Al escape a sus problemas econdmicos muchos recurren a la venta
de productos de baja calidad, sin control sanitario o sin dar facturas por sus ventas, dando como
resultado una fuerte evasion tributaria. Y finalmente, las Pymes optan por la informalidad, porque
no conocen los beneficios, tales como acceso al crédito capacitacion, participacion en licitaciones
publicas y privadas, comercio exterior, etc.

1.4.2 Antecedentes Globales

Teran (2015) en su tesis de investigacion titulada: Crecimiento empresarial mediante el
mejoramiento del control de actividades operativas en el sector informal de Guayaquil en Ecuador,
su objetivo fue determinar la situacion del sector informal para mejorar su intervencion en el
campo laboral. Los resultados demostraron que los informales estan en aumento y que, para
disminuir estos trabajos, necesitan urgente capacitacion; de esta manera podran constituir sus
propios negocios y daran un mayor aporte a la sociedad guayaquilefia.

La mayor parte de las personas informales, realizan sus actividades intuitivamente al

emprender un negocio no tienen criterios tedricos, ni practicos, no cuentan de una buena
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administracion en sus negocios por esta razon sus actividades estan sujetas a un conjunto de riesgos
que lo limitan al desarrollo econémico.

El anélisis del estudio de e investigacion de campo y mercado, se consideré realizar un
plan de capacitacion a corto plazo en aspectos teoricos practicos de artes graficas para los
informales, ya que por falta de preparacion se limitan en contar con un trabajo formal
enfrentandose a serios problemas social, cultural, econémico

El estudio técnico la Imprenta San Marcos facilita el alquiler de las maquinarias y el local
para poner en marcha este plan, para ello se contara con los servicios de profesionales expertos en
la materia para adiestrar adecuadamente a los alumnos, tendra equipos de computacién publicidad
y otros materiales e insumos, la inversion sera el 30% de capital propio y 70 % con financiamiento.
La estructura organizacional se establece segun el mecanismo de funcionarios y alumnos para las
distintas labores teoricas y practicas que se llevara a cabo en el Centro de Capacitacion de Artes
Gréaficas San Marcos. El proyecto es de ayuda social y aspira tener rendimientos economicos que
sera para acrecentar la calidad del servicio y educacion de la empresa, estos son los factores que
hacen de este proyecto sea viable y tiende a colaborar con la comunidad. Se determind un
cronograma de actividades a corto plazo con las asignaturas correspondientes a las artes gréaficas
y asi formar profesionales competitivos con destrezas a través programas e incentivos para
crecimiento del mejoramiento de actividades operativas en el sector informal de Guayaquil.

Valeria (2018) en su investigacion titulada: Determinacion de limitantes del crecimiento
de las pequefias y medianas empresas en la ciudad de Sucre y su proyeccion hacia un modelo de
asociatividad, realizada en la Universidad Andina de Simon Bolivar en Bolivia. El trabajo de
investigacion tuvo como problematica la situacion actual a la que se enfrentan las Pequefias y

Medianas Empresas (Pymes), deben luchar para buscar un buen posicionamiento de mercado, son
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pequefias empresas que van surgiendo en la ciudad de Sucre como los modelos asociativos que
han logrado mejorar la situacion de las empresas en América Latina. Las empresas de la ciudad de
Sucre tienen problemas de reduccion de personal, reduccion de costos e inclusive el cierre de las
empresas; dando lugar al trabajo informal. Se analizaron teorias respecto al sector de la pequefia y
mediana empresa, sus caracteristicas que tienen la Pymes y la legislacion boliviana respecto a este
sector, se realizé un diagndstico respecto a la situacion politica, economica, social y tecnologica
que existe en su entorno. También se realizo un analisis de los impuestos, las politicas salariales,
el apoyo gubernamental, las necesidades de financiamiento. Las empresas deben trabajar en un
proceso de asociatividad, mediante un proceso de cooperacion, existiran mejores oportunidades
para las mismas. Orientdndose a los recursos humanos, innovacion, tecnologia, formas de
financiamiento y asistencia técnica, para potenciar el desarrollo productivo, y hacer frente a la
importacion de productos y el contrabando, mejorando la calidad de los productos, para
incrementar los niveles de exportacion.
1.5 Justificacion de la investigacion

La presente investigacion se justifica, porque es un problema real y permanente de las
empresas panificadoras formales del distrito de San Juan de Miraflores de la provincia de Lima
que afecta directamente a uno de los conos de Lima, principalmente porque esta afectando a la
produccién de calidad de una parte importante de nuestra industria asi como al fisco que necesita
de los aportes de todas las empresas para mejorar las obras de infraestructura publicas, de
infraestructura educativa, de infraestructura deportiva, entre otras obras publicas que salen del
cumplimiento de los impuestos. Por otra parte, también es necesario que los empresarios
panificadores se capaciten y apliquen nuevas técnicas de gestion empresarial en sus negocios para

que crezcan y se desarrollen.
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1.6 Limitaciones de la investigacion

La presente investigacion es muy importante y por lo mismo resulto dificil encontrar
informacion directa y de primera fuente, debido a que los autores principales son los duefios de las
panificadoras formales, los empleados que trabajan en estas empresas estan permanentemente
advertidos de dar informacion sobre sus formas de trabajo, condiciones de seguridad y salubridad
en las que trabajan. Otra limitacion es el ambito del universo, geograficamente muy amplio, pues
se tratan de uno de los distritos del cono sur de Lima.

Este estudio se llevé a cabo tomando informacion recabada a partir del afio 2011 al 2019
por el area de Licencias y Fiscalizacion de la Municipalidad del Distrito de San Juan de Miraflores.
Las técnicas que se utilizaron con el fin de recoger informacion fueron las encuestas a los
administradores y/o los propietarios de las empresas panificadoras.

1.7 Objetivos

Los principales objetivos de la presenta investigacion son los siguientes:
1.7.1 Objetivo General

Determinar la relacion significativa entre la informalidad de las empresas panificadoras
formales de San Juan de Miraflores, y el uso de Gestion de la Calidad para el desarrollo sostenido
en el afio 20109.

1.7.2 Objetivos Especificos

Determinar la relacion significativa entre registro legal con direccion de las empresas
panificadoras formales de San Juan de Miraflores en el afio 2019.

Determinar la relacion significativa entre pago de impuestos con satisfaccion del personal

de las empresas panificadoras formales de San Juan de Miraflores en el afio 2019.
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Determinar la relacion significativa entre empresa reconocida con satisfaccion del cliente
de las empresas panificadoras formales de San Juan de Miraflores en el afio 2019.
1.8 Hipotesis
1.8.1 Hipotesis General

Existe relacion significativa entre la informalidad de las empresas panificadoras formales
de San Juan de Miraflores, y el uso de Gestion de la Calidad para el desarrollo sostenido en el afio
2019.
1.8.2 Hipotesis Especificos

Existe relacion significativa entre registro legal con direccion de las empresas
panificadoras formales de San Juan de Miraflores en el afio 2019.

Existe relacion significativa entre pago de impuestos con satisfaccion del personal de las
empresas panificadoras formales de San Juan de Miraflores en el afio 2019.

Existe relacion significativa entre empresa reconocida con satisfaccion del cliente de las

empresas panificadoras formales de San Juan de Miraflores en el afio 2019.
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Il. MARCO TEORICO
2.1 Bases Teoricas
2.1.1 Teorias de Informalidad

La economia informal se ha logrado agrupar en cuatro escuelas:

2.1.1.1 Escuela estructuralista.

Castells y Portes (1989) describe la economia informal como unidades econdmicas:
microempresas Yy trabajadores subordinados que sirven para reducir los costos de insumos y de
mano de obra, aumentando la competitividad de las grandes empresas capitalistas.

Los estructuralistas como Moser (1978) argumentan que el crecimiento capitalista impulsa
la informalidad. Los intentos de las empresas formales de reducir los costos laborales y aumentar
la competitividad, el poder de los trabajadores sindicados, las regulaciones estatales de la economia
en los impuestos y la legislacion social, la competencia global y el proceso de industrializacion en
sectores des localizados, cadenas de subcontratacion y especializacion flexible. Esta escuela define
la economia informal y la formal que estan intrinsecamente vinculadas. Los gobiernos deberian
abordar la relacion desigual del gran capital, los productores y trabajadores subordinados,
reglamentando las relaciones comerciales como las de empleo.

2.1.1.2 Escuela dualista

Alter (2012) los negocios informales estan excluidos de las oportunidades econémicas
modernas debido al desequilibrio entre las tasas de crecimiento de la poblacion y el empleo
industrial moderno. Las unidades y actividades informales tienen pocos vinculos con la economia
formal; operan como un sector distinto de la economia, y la fuerza laboral informal constituye el
sector menos favorecido de un mercado laboral dualista 0 segmentado. Prestan poca atencion a los

vinculos entre las empresas informales y las regulaciones gubernamentales. Recomiendan a los
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gobiernos creen empleos y otorguen créditos y servicios de desarrollo empresarial a los informales,
asi como infraestructura basica y servicios sociales a sus familias.

2.1.1.3 Escuela legalista

De Soto (2000) la economia informal estd formada por microempresarios que eligen
trabajar de manera informal a fin de evitar los costos, tiempo y esfuerzo del registro formal, y
necesitan derechos de propiedad para hacer que sus activos sean legalmente reconocidos. Un
sistema legal hostil lleva a los trabajadores independientes a operar de manera informal, con sus
propias normas informales y extrajudiciales. Esta escuela se centra en las empresas informales y
el marco regulatorio formal, que en buena parte deja de lado a los trabajadores asalariados
informales y a la economia formal. Las empresas formales se ponen de acuerdo con el Gobierno
para establecer las reglas del juego. Los gobiernos deberian introducir tramites burocraticos
simplificados para animar a las empresas informales a registrarse y extender los derechos legales
en materia de propiedad, para promover su potencial productivo y convertir sus activos en capital.

2.1.1.4 Escuela voluntarista

Alter (2012) los informales tratan de evitar regulaciones e impuestos, pero a diferencia de
la escuela legalista, no culpa a los tramites engorrosos de registro. Argumentan que los negocios
informales eligen operar de manera informal después de considerar la relacion costo-beneficio de
la informalidad en comparacion con la formalidad.
2.2 Marco Conceptual
2.2.1 Definicion de Informalidad

De Soto (1986) menciona que el sector informal es un grupo de empresas, trabajadores y

actividades que se localizan fuera de los marcos legales y normativos que estipula una actividad
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economica. Asi como estan al margen de los tributos y normas legales, y no cuentan con los
beneficios que el estado les puede ofrecer.

Durand (2013) hace referencia a la existencia de tres modalidades de actividades
economicas que actuan de manera conjunta: las que operan segun ley (formales), las que ignoran
las leyes cuando les conviene (informales) y las que desafian abiertamente toda ley y principio
ético (delictivas). Durand sefiala que nos hemos acostumbrado a una especie de convivencia entre
estas tres modalidades a pesar de que estas se manejen con reglas diferentes. Sefiala que todos nos
manejamos dentro de un mismo estado, todos operamos en un mismo mercado debido a que todos
somos parte de una misma sociedad por ende no se puede evadir el hecho de que la no-formalidad
nos afecta a todos.

Segun la Oficina Internacional del trabajo el sector informal es generalmente, como un
conjunto de pequefias empresas que producen bienes o servicios principalmente con la finalidad
de crear empleos e ingresos para las personas. Tienen un bajo nivel de organizacion, se desarrollan
a pequefia escala y de manera especifica, no hay una clara division del trabajo y tienen poco capital
como factores de produccion.

De Soto (1986) comenta el sector informal no podemos estar en condiciones de definir con
precision, pero que reconocemos cuando lo vemos. Considera que éste no es un sector preciso ni
estatico de la sociedad y entorno a él existe una zona de una larga frontera con el mundo legal en
la cual se refugia para evadir el cumplimiento de las leyes. La informalidad se produce cuando el
Derecho impone reglas que exceden el marco normativo socialmente aceptado.

Bombarolo (2001) define en el entendimiento del significado de economia haciendo
alusion primer sector el Estado, segundo sector el privado y el tercer sector el informal, que

representaria asi una suerte de espacio intermedio, al agrupar actividades, organizaciones,
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relaciones, logicas, racionalidades y objetivos que no encajan en los parametros del sector publico,
ni en los criterios de funcionamiento del sector privado.

Bombarolo (2001) es necesario revisar cual es el rol que se le asigna al Estado en los
procesos de construccion social, sentido de democracia y el sentido de lucro.

2.2.2 Perfil del emprendedor Informal

Segun la OIT en su publicacion Perfil del Emprendedor limefio (2014) presenta ciertas
caracteristicas que poseen los empresarios informales que recién estan iniciando:

Pertenecen al estrato socioecondmico medio de Lima, tiene pareja y suele invertir una
buena parte de sus ganancias en la educacion de sus hijos. Por lo general, se dedican
exclusivamente al emprendimiento, en el que trabajan, en promedio, diez horas diarias.

Manejan negocios jovenes, de uno o dos trabajadores, que proveen de productos o servicios
directamente al consumidor final y se abastecen de proveedores formales. Muy a pesar de la
condicion informal de sus negocios, optarian por una economia mixta, pero en el sentido de que
les gustaria contar con una intervencion estatal en el mercado que implique no sélo la fiscalizacion
de los negocios, sino también apoyo concreto para desarrollar su negocio y su actitud
emprendedora.

Tienen una actitud pro empresarial y adjudican el desarrollo del pais al accionar de las
empresas privadas. Sin embargo, no tienen interés en asociarse con empresas grandes ni unirse a
gremios, pues creen que hacerlo no resultaria en ningun beneficio concreto para el mejoramiento
de sus negocios. Consideran que su condicion de informales es circunstancial.

El incumplimiento normativo por el cual se les considera informales suele encontrarse en
las condiciones laborales de sus trabajadores, mas que en el pago de tributos. Sienten que la

informalidad es perjudicial para el pais pero que, debido a los largos y costosos procesos requeridos
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para formalizar una empresa, o al desconocimiento de los mismos, deben continuar gestionando
sus negocios de esta manera.
2.2.3 La informalidad en el Peru

De Soto (1989) en los dltimos cincuenta afos, la estructura econOmica peruana
experimento transformaciones, factores como la migracion indigena, el crecimiento demografico,
el ensanchamiento de las ciudades dando paso al surgimiento de nuevas actividades econémicas.

De Soto (1989) nos dice, la excesiva institucionalidad legal instaurada en la sociedad
urbana no ofrecia las condiciones adecuadas para su desarrollo, sino que representé el mayor
obstaculo para toda posibilidad de progreso. Ante las barreras burocraticas establecidas, los
migrantes optaron a las economias informales como forma de autoempleo a través de mecanismos
ilegales que permitieron su subsistencia en la ciudad.

La evolucion econdmica ha revelado a estos grupos nacientes en el mercado peruano,
impulsando al Estado a la creacion de regimenes alternativos que ofrezcan mayores facilidades y
beneficios y les permita acceder al marco juridico vigente. La economia peruana la mediana y
pequefia empresa en tanto representa mas del 60% de la poblacién econdmicamente activa
constituyendo la principal fuente de ingreso y de empleo, aunque en la mayoria de casos se trata
de empleo informal; representan el 98.3% del total de empresas existentes en el pais (94.4% micro
y 3.9% pequefia), pero el 74% de ellas opera en la informalidad. Ademas, las medianas y pequefia
empresa aportan aproximadamente el 47% del PBI del pais.

Se podria afirmar que la mediana y pequefia empresa surge como respuesta a la inoperancia
del Estado y a las economias de subsistencia de pequefios grupos econdmicos que se desarrollan

en la informalidad.
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2.2.4 Determinantes de Informalidad en Mypes

Sierra (2016) los factores que inciden en empresa por pertenecer al sector informal, suelen
ser muy diversos y son la excesiva carga impositiva como causa de que una empresa caiga en la
informalidad, la relacién entre informalidad y los costos de entrada al sector formal, en términos
de procedimiento, costo monetario y tiempo los que se determinan en una empresa. Se destaca
también la calidad de las instituciones como la corrupcion, débil sistema legal y la excesiva
regulacion, en particular de la fuerza laboral como factor determinante de la informalidad. El
tamafo de la empresa, la rama de actividad donde opera, educacién de la poblacién, antiguedad
del negocio, las cargas enormes de impuesto, las regulaciones excesivas, las restricciones
financieras y las debilidades del sistema judicial. Los estudios anteriormente mencionados son
datos recopilados de diferentes paises tanto de América Latina, como del Resto del Mundo,
basados en casos de estudio y en variables macroecondémicas agregadas.
2.2.5 Gestion Empresarial

Bermudez y Rodriguez (2013) definen el término gestion es equivalente al quehacer o

la actividad fundamental de una institucion, en este caso, es el quehacer de la empresa. Estas
acciones estan dirigidas a mejorar la productividad y a mejorar siempre la competitividad de la
empresa 0 negocio con la finalidad de que sea viable econdmicamente.

Para que una gestion determinada sea Optima y de por ello buenos resultados no
solamente debera hacer mejor las cosas, sino que deberd mejorar aquellas cuestiones que influyen
directamente en el éxito y eso sera asequible mediante la reunion de expertos que ayuden a
identificar los problemas, arrojen soluciones y propongan nuevas estrategias entre otras cuestiones.

La gestion de este tipo debera considerar una serie de factores, entre ellos: la orientacion

al cliente, liderazgo y compromiso, direccion por politicas, orientacion a procesos, formacion,
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trabajo en equipo, sistemas de medicion y control de objetivos, mejora continua y reingenieria de
procesos, participacion total, nueva estructura organizativa, cooperacion con proveedores y
clientes, entre otros. Existen cuatro funciones fundamentales que la administracion de la empresa
deberd cumplir siempre para lograr una gestion eficiente y que produzca buenos resultados; la
planificacidn, a partir de la cual se combinaran los recursos en orden a producir nuevos proyectos
que puedan realizar nuevos recursos para la empresa. Luego nos encontramos con la organizacién
a la hora de agrupar todos aquellos recursos con los cuales cuenta la empresa, para tener una idea
acabada, promover que trabajan en conjunto y en linea para obtener de ellos un mejor
aprovechamiento y asi tan solo esperar que se den los buenos resultados; la direccién o mejor dicho
un buen nivel de comunicacion entre los administradores y los empleados, esto resulta ser casi
imprescindible si se quiere disponer de un buen clima de trabajo y asi aumentar la eficacia. Y por
ualtimo el control de la gestion aplicada a la administracion, porque Gnicamente de esta manera sera
posible cuantificar el progreso que por ejemplo se ha observado respecto de aquellos objetivos que
se marcaron al comienzo de una estrategia o plan.
Con los acontecimientos que se ven en el Mundo no podemos soslayar que el panorama

actual implica constantes cambios en los mercados, sumado también a los movimientos y
desarrollos constantes que se producen en ambitos como la tecnologia y la comunicacion, tan
vinculados con la gestion empresarial, es necesario la implementacion de nuevos modelos, mas
dinamicos, en materia de gestion y que justamente se adapten a estos cambios corrientes y de este
modo poder competir con éxito en los mercados en los que se intervienen.
2.2.6 Gestion de la Calidad

Miranda et al. (2007) mencionan que la calidad se mide mediante el grado de satisfaccion

de las necesidades del cliente, se obtiene a través de unos recursos, las personas y procedimientos
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adecuados, esto es, mediante una Gestion de la Calidad. EI Control de Calidad se limita a
inspeccionar la calidad del producto, la Gestion de la Calidad busca fabricar con los medios
adecuados para obtener un producto de calidad. Mas interesante invertir recursos en una Gestion
de Calidad adecuada a cada empresa teniendo en cuenta que la inversion para la gestion de la
calidad puede ser inadecuada tanto por su exceso, como por su defecto. La gestion de calidad es
un aspecto de la funcién general de gestion, determina y pone en préactica la politica de la calidad.
Constituye un enfoque sistematico para establecer y cumplir los objetivos de calidad de toda la
empresa, entendiendo dos aspectos interrelacionados: los intereses y necesidades de la Empresa
de atender un negocio y mantener el nivel de calidad deseado a un costo 6ptimo, las necesidades
y expectativas de los clientes.

La gestion de calidad como concepto, filosofia, estrategia, modelo de hacer organizaciones
viables en el largo plazo, esta focalizada hacia el cliente. La calidad no solo se refiere al producto
0 servicio en si, sino que es la mejoria permanente del aspecto organizacional, gerencial.

Salazar (1996), una acepcion de calidad es la manera de ser de una persona o cosa. En otros
términos, significa atributo, propiedad o caracteristica que distingue a las personas, a bienes y a
servicios. A una organizacion diriamos de lo que la distingue es su prestigio o imagen, la capacidad
de sus directivos, la habilidad de su personal, el grado de satisfaccion que brinda a sus clientes con
los productos que ofrece, el precio de sus productos, la cultura de su organizacion, el grado de
compromiso con su comunidad, el nivel de formalidad en sus sistemas de trabajo, etc.

Los conceptos de calidad, han sufrido varias transformaciones con el tiempo, por lo que
existen diferentes definiciones:

Cumplimiento de los requisitos de Crosby, esta definicion se hace referencia a un control

de la calidad, entendido como una inspeccion de las caracteristicas de los productos.
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Adecuacion al uso de Juran, busca el producto mejor adaptado a las necesidades de los
clientes no sélo de productos, también del disefio.

Satisfaccion de las expectativas del cliente de Feigenbaum, va implicita la opinion del
cliente sobre el producto y/o servicio prestado.

Pérdida que el uso de un producto o servicio causa a la sociedad de Taguchi, entiende que
la fabricacion de un producto supone una pérdida para la sociedad, tanto por las materias primas
utilizadas, como por los residuos sobrantes de la produccion e incluso las relaciones entre la
empresa y la sociedad.

Martin (1993) menciona que es una forma de gestion de una organizacion, centrada en la
calidad, basada en la participacion de todos sus miembros y que apunta al éxito a largo plazo a
través de la satisfaccion del cliente y proporciona beneficios a todos sus miembros y a la sociedad,
es hacer bien las cosas de primera instancia y mejorarlas continuamente. Ademas del
aseguramiento de la calidad, estan los sistemas de gestion de calidad basada en normas de calidad,
y lograr finalmente una gestion de calidad total y la excelencia.

Lizarzaburu (2015), menciona las empresas peruanas ya no tienen que lidiar con la serie
de barreras al comercion internacional. Ahora ven la necesidad de mejorar sus procesos internos
para ofrecer productos y servicios competitivos en el mercado mundial. Un medio basico para
lograr esta mejora, es la obtencion de reconocidas certificaciones de calidad como la 1ISO 9000.
Para la empresas, es importante tener una certificacion pues asi puede demostrar a su cliente, sea
consumidor local o extranjero, que puede producir siempre con la misma calidad.

La ISO 9000 no es una norma si no es una familia de normas. ElI Comite Técnico ISO/T

176 (2005) da cuenta de sus cuatro miembros basicos, que describe de la siguiente manera:
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Norma 1SO 9000: describe los fundamentos de los sistema de gestion de la calida y
especifica su terminologia.

Norma I1SO 9001: detalla los requisitos para los sitemas de gestion de la calida, aplicables
a toda organizacion que necesite demostrar su capacida para proveer productos que cumplan los
requerimientos de sus clientes y los aspectos reglamentarios aplicables. El objetivo basico es
aumentar la satisfaccion del consumidor.

Norma 1SO 9004: proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como la
eficiencia del sistema de gestion de la calida. El Objetivo de esta norma es la mejotra del
desempefio de la organizacion y la satisfaccion de los clientesy de otras partes interesadas.

Norma 1SO 19011: brinda orientacion relativa a las auditorias de sistemas de gestion de la
calidad y de gestion ambiental.

El Comite Tecnico ISO/T 176 (2008) sostiene que la norma ISO 9001:2008 puntualiza los
requisitos para un sistema de gestion de la calida, en particular en dos casos, cuando una
organizacion:

Necesita demostrar su capacida para proporcionar regularmente productos que satisfagan
los requisitos del cliente, los legales y reglamentarios aplicables.

Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema.

Esta norma considera diversos elementos de caracter filoséfico y conceptual, asociados con
el discurso de la calidad y se materializan en una serie de principios que se presentan a
continuacion.

La norma se basa en ocho principios de gestion de la calidad. EI Comité Técnico ISO/T

176 (2008) lo define de la siguiente manera:
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Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes; por lo tanto, deben
comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y esforzarse por exceder
sus expectativas.

Liderazgo: los lideres establecen la unidad de proposito y la orientacion de la organizacion.
Estos deben crear y mantener un ambiente interno en el cual el personal pueda involucrarse por
completo en el logro de los objetivos de la empresa.

Participacion del personal: el personal constituye la esencia de una organizacion. Su
compromiso total posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la empresa.

Enfoque basado en procesos: un resultado deseado se alcanza con mas eficiencia cuando
las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

Enfoques del sistema para la gestion: identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el
logro de sus objetivos.

Mejora continua: la mejora continua del desempefio global de la organizacién debe ser su
objetivo permanente.

Enfoque basado en hechos para la toma de desiciones: las decisiones eficases se basan en
el analisis de datos e informacion.

Relaciones beneficiosas con el proveedor: una organizacion y sus proveedores son
interdependientes. Una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para
crear valor.

Carro y Gonzales (2012) mencionan que la Gestion de la Calidad Total (TQM) ha logrado

constituirse como un importante sistema de direccion de empresas. Para muchos investigadores se
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trata de una auténtica revolucion que afecta a todo tipo de negocios, empresas, organizaciones y
personas.

Uno de los comienzos para propagar este modo de gestionar fue el premio Malcolm
Baldrige National Quality Award, creado en 1987 en los Estados Unidos. En Europa se cred en
1992 el Premio Europeo de la Calidad, instituido por la European Organization for Quality (EOQ)
y la European Foundation for Quality Management (EFQM) con el soporte de la Union Europea.
Este premio fue creado con la intencién de elaborar unos modelos 0 marcos cominmente aceptados
para dar una estructura a la Gestion de la Calidad Total.

2.2.6.1 Principios del modelo gestion de la calidad total

2.2.6.1.1 Orientacion al cliente

Miranda et al. (2012) toda la organizacion debe orientarse hacia las necesidades del cliente,
cada uno de sus procesos se plantean como objetivo de dichas necesidades en la organizacion. Las
etapas son: identificacion, recoleccion de la informacidn, comprension de sus necesidades y
gestionar las relaciones con los clientes.

2.2.6.1.2 Liderazgo y compromiso con la direccion

Miranda et al. (2012) los lideres establecen la unidad de proposito y la orientacion de la
Administracion en la Organizacion. Crean y mantienen un ambiente interno, en el cual el personal
pueda llegar a involucrarse totalmente en los objetivos de la Organizacion. La alta direccidn actla
en forma coherente respecto a la filosofia de la calidad total, siendo lideres y estimulando la
colaboracion y participacion de todo el personal con el proceso de mejora continua.

2.2.6.1.3 Direccion por politicas

Miranda et al. (2012) la labor de mantenimiento es parte de la gestion del trabajo diario y

se denomina direccion dia a dia, corrigiendo rapidamente las variaciones que se produzcan a traves
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de pequefias mejoras. Pero las grandes mejoras se realizan con la direccion por politicas que es un
sistema de implantacion y control para alcanzar el éxito de los planes y de sus estrategias a largo
plazo, analizando los problemas, desplegando politicas y metas, con acciones correctoras a todos
los grupos de interés en toda la organizacion.

2.2.6.1.4 Orientacion a los Procesos

Miranda et al. (2012) trata, que para obtener productos de calidad es actuando sobre sus
procesos, que suponen una transformacion de entradas (inputs) en salidas (outputs), cada proceso
tiene proveedores y clientes, con una correcta gestion de los mismos se lograra la satisfaccion de
los clientes internos y externos. El propietario de proceso es la persona responsable de su
realizacién con autoridad para modificarlo y mejorarlo.

2.2.6.1.5 Formacion

Miranda et al. (2012) Los gurus de la calidad dedican gran parte de su obra a la importancia
de la educacion y formacion de los trabajadores, el modelo de la Gestion de la Calidad Total GCT
es necesario formar tanto a directivos como empleados, para que comprendan la filosofia del
modelo, técnicas estadisticas y trabajo en equipo para contribuir al proceso de mejora.

2.2.6.1.6 Trabajo en equipo

Miranda et al. (2012) permite el maximo aprovechamiento de los conocimientos y
capacidades de todos los miembros de la organizacion en procesos de mejora, se encuentran mas
satisfechos con su trabajo y motivados lo que se traduce en un incremento de la productividad con
una notable mejora en la calidad de los productos y/o servicios. Para ello es necesario formar en
tecnicas de calidad y de resolucion de problemas, el papel de cada uno, crear canales de

comunicacion, dotar de los recursos necesarios y contar con un liderazgo claro.
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2.2.6.1.7 Sistemas de Control de Objetivos

Miranda et al. (2012) un sistema adecuado de informacion en todas las areas funcionales
de la organizacion es clave para cumplir con las necesidades cambiantes de los clientes. Para ello
es importante la implementacion de indicadores de medida y retroalimentacion para el seguimiento
de cada proceso, de esta forma las desiciones se fundamentan en echos y no en opiniones.

2.2.6.1.8 Mejora Continua y Reingenieria de Procesos

Miranda et al. (2012) en el modelo de GCT la mejora es uno de los tipos de administracion
y se divide en mejora continua (kaizen) proceso de caracter dinamico que implica la realizacion
de cambios graduales pero muy frecuentes estandarizando los resultados obtenidos y en
innovacion (kayrio) que son las denominadas innovaciones incrementales o radicales (reingenieria
de procesos), a fin de conseguir mejoras significativas en calidad, costo, servicio y velocidad, para
lo cual puede resulta muy util el empleo del benchmarking.

2.2.6.1.9 Participacion Total

Miranda et al. (2012) requiere la implicacion y participacion de todo el personal de la
empresa en el proceso de mejora continua. Las organizaciones deben tratar a sus trabajadores
como a uno de sus recursos mas valiosos es decir como a un cliente interno para ello aplican el
marketing interno que debe preceder incluso al marketing externo. Prometer productos y servicios
de calidad cuando la empresa realmente se encuentre preparada.

2.2.6.1.10 Nueva Estructura Organizativa

Miranda et al. (2012) la empresa se contempla como como un conjunto de procesos
fundamentales , conocida también como organizacion funciona-transversal. La organizacion es

cortada transversalmente por unidades de negocio encargadas de la gestion de un proceso
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completo, la coordinacion entre unidades funcionales y unidades de negocio se logra mediante la
creacion del comité interfuncional es decir el comité de calidad.

2.2.6.1.11 Cooperacion con proveedores y Clientes

Miranda et al. (2012) afecta la relacion entre todos los miembros de la cadena de valor del
producto: proveedores, fabricantes, distribuidores y clientes. Su calidad depende de todos ellos es
decir deben estar integrados en la mejor red. El proveedor debe ser considerado como si fuera
socio de la organizacion con una relacion de lealtad y confianza a largo plazo para mejorar la
calidad de los materiales en recepcién y para disminuir los costos.

Los clientes deberan participar en equipos de trabajo fundamentalmente en en la fase de
disefio y desarrollo de productos nuevos de tal forma que sus expectativas sean tenidas en cuenta
en todo el proceso. Escuchar su opinion, utilizar sus quejas y reclamaciones para mejorar nuestros
procesos, para evitar las cauasa que lo originaron.

2.2.7 Formalidad

Cabanellas (2006) es un requisito exigido en un acto o contrato. Tramite o procedimiento
de acto publico o en una causa o expediente. En la principal de las acepciones juridicas, formalidad
coincide casi plenamente con el mas interesante de los significados que para el Derecho posee la
palabra forma; se trata de las prescripciones de la ley que se refieren tanto a las condiciones como
a los términos y expresiones que deben observarse al tiempo de la formacion de un acto juridico.
Formalizar es atenerse a las solemnidades legales, revistiendo el acto o contrato con los requisitos
pertinentes.

Entendemos como micro, pequefia, mediana y grande empresa formal que responde a las
exigencias y cumplimiento de la normatividad legal, laboral, tributaria, municipal, etc. Es decir

que, la formalidad es aquello que esta sujeto y cumple lo establecido de acuerdo a la ley, es aceptar
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lo que la ley nos manda para poder desarrollar una determinada actividad econémica, para que la
misma sea considerada legal y formal, para hacer uso de los beneficios que la misma ley otorga
para estos casos.

2.2.8 Empresa

Sanchez (2015) la empresa es una organizacion de personas y recursos que buscan la
consecucion de un beneficio econdmico con el desarrollo de una actividad en particular. Esta
unidad productiva puede contar con una sola persona y debe buscar el lucro y alcanzar una serie
de objetivos marcados en su formacion. La creacion o formacion de empresas responde a la
necesidad de cubrir un servicio o una necesidad en un entorno determinado y mediante el cual
existe la posibilidad de salir beneficiado. Para ello el emprendedor o el grupo de emprendedores
hacen uso de los factores productivos para poder cumplir los objetivos que se marquen.

Los tipos de empresas segun su tamafio por la SUNAT:

- Microempresa: poseen hasta 10 trabajadores y son de propiedad individual, su duefio
suele trabajar en esta y su facturacion es reducida. Sus ventas anuales tienen un monto maximo de
150 UIT. No tienen mucha incidencia en el mercado, tienen pocos equipos y la fabricacion es casi
artesanal. Existen tres tipos: de sobrevivencia, de tipo medio o de promocion y de desarrollo.

- Pequefias empresas: tienen entre 11 y 49 trabajadores, objetivo es ser rentables e
independientes, no poseen una elevada especializacion en el trabajo, no es intensiva en capital y
sus recursos financieros son limitados. Ventas anuales tienes un monto maximo de 1700 UIT.

- Medianas empresas: poseen entre 50 y 250 trabajadores, suelen tener areas cuyas
funciones y responsabilidades estan delimitadas, tienen sindicato. Sus ventas anuales son menores

a 2300 UIT.
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- Grandes empresas: son aquellas que tienen mas de 250 trabajadores, estan constituidas
como personas juridicas, generalmente tienen instalaciones propias, sus ventas son muy elevadas
y sus trabajadores estan sindicalizados.

2.2.9 Mypes

Segun el Ministerio de la Produccion son las micros y pequefias empresas (Mypes) son las
unidades economicas constituidas por una persona natural o juridica (empresa), bajo cualquier
forma de organizacion que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion,
transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios. Tienen
caracteristicas y tamarios diferentes, las micros empresa y la pequefia empresa se rigen en el Per(

por la Ley Mypes (Ley de Promocion y Formalizacion de las Micro y Pequefia Empresa).
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I1l. METODO
3.1 Tipo de investigacion

Hernandez et al. (2017) es una investigacion de enfoque Cuantitativa, el nivel descriptivo,
se le clasifica como Correlacional, porque mide las dos variables para ver si estan o no relacionadas
en los mismos sujetos. La utilidad y el propoésito correlacional es saber como se puede comportar
una variable conociendo el comportamiento de la otra variable relacionada, conocer la relacion
que existe entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en un contexto en particular. Teniendo
entre sus principales caracteristicas: Deductiva (hipotético-deductivo), Particularista (analisis de
elementos en un modelo delimitado), Representatividad muestral (estadistica).

Utilizando los tipos de investigacion:

Descriptiva porque permite obtener una representacion mas o menos completa del
fendmeno, aproximandonos a sus conocimientos a través de sus atributos (delimitacion,
configuracidn, rasgos esenciales, propiedades, caracteristicas y comportamientos).

Explicativa porque permite conocer porque suceden ciertos fendmenos analizando las
relaciones causales existente.

Profundiza en el conocimiento de la realidad, permitiendo conocer la razén o el porque de
los fendbmenos de forma completa.

Se basa en proposiciones o hipdtesis explicativas que el investigador trata empiricamente
de probar o negar.

Por cuanto se describe y explica la informalidad en las empresas panificadoras formales de
San Juan de Miraflores y las dificultades para aplicar un desarrollo sostenido en el afio 2019. Y asi

presentar una solucion que corresponda con su realidad.
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El Nivel de Investigacion de la presente Tesis es de nivel basica y empirica. No
experimental.

El Tipo de investigacion que vamos a desarrollar, es el explicativo, porque estamos
tratando en la investigacion con las empresas y sus acciones que son derivaciones practicas de la
actividad industrial enmarcado en el distrito de San Juan de Miraflores, al sur de la ciudad de Lima.

Disefio no experimental, porque no podremos experimentar ni manipular la muestra,
aunque al trabajar con las opiniones de la muestra y expertos, podemos decir que es de caracter
Transversal, es decir tomaremos en cuenta las observaciones y opiniones de toda la muestra en un
solo evento.

3.2 Poblacion y muestra

La poblacion del universo de nuestra investigacion esta en Lima-sur en el distrito de San
Juan de Miraflores. La Poblacion de empresas formales es de caracter finita, por lo que la muestra
sera significativa, representativa, y podemos aplicar la formula de Arkin y Colton para obtener una
muestra aleatoria, en donde participen las empresas formales.
Tabla 1

Numero de Empresas Panificadoras Formales del Distrito de San Juan de Miraflores

Distrito Empresas Afios de formalizacion  Poblacion

San Juan de Miraflores Panificadoras Del 2011 al 2019 282

Fuente: Informacidn proporcionada por la Municipalidad Distrital de San Juan de Miraflores, area

de Licencias y fiscalizacion - noviembre del 2019.
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La muestra con la cual realizamos la investigacion de campo, se obtuvo aplicando la
férmula Estadistica de Arkin y Colton de una Poblacidn finita adrede de 282 empresas formales
del distrito de San Juan de Miraflores. Por lo que nuestra muestra sera probabilistica y significativa.

22(N)(p)(a)
N = oo
e(N-1)+272(p)(q)
n = 93.0164 la muestra estara constituida por 94 empresas.

Descripcion:

n = Tamafio de muestra buscado; n = 94

N = Tamafio de la poblacion o universo; N = 282

Z = Parametro estadistico que depende de N, (1-a), nivel de confianza 95%; Z = 1.96

e = Error de estimacion maximo aceptado; e = 5% = 0.05

p = Probabilidad de que ocurra el evento estimado; p = 90% = 0.9

g = Probabilidad de que no ocurra el evento (1 —p); g =10% =0.1
3.3 Operacionalizacion de Variables
3.3.1 Identificacion de Variables

Se consideraron los siguientes:

Variable (X): Informalidad.

Variables (Y): Gestion de la Calidad.



Tabla 2

Variable (X): Informalidad
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Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimension Indicadores
De Soto (1989) define el De Soto (1989) concluye Registro Ruc.
sector informal como un como una actividad legal Licencia de
conjunto de empresas, econdémica que se muestra funcionamiento.
trabajadores y actividades que  ajena a los marcos legales y Registro sanitario.
operan fuera de los marcos normativos del estado, es Defensa civil.
legales y normativos que rigen  una variable que es posible
la actividad econémica. acercarse a través de los Pago de Impuesto a la Renta.
Pertenecer al sector informal indicadores que reflejan sus  impuestos Pago Beneficios
es estar al margen de las diversos aspectos en el que sociales (CTS,
cargas tributarias y normas hacer empresarial y del vacaciones, seguro de
legales, y también implicano  estado. salud, etc.).
contar con la proteccion y los Autoevaluo.
servicios que el estado puede Alquiler.
ofrecer. Pago segun régimen a la
SUNAT.
Empresa Financiamiento.
reconocida Créditos.
Mypes.

Capacitacion.

Ventas con el estado.




Tabla 3

Variable (Y): Gestion de la Calidad

S7

Definicion Conceptual

Definicion Operacional Dimension

Indicadores

Miranda (2007) define
como una filosofia de
gestién su objetivo es
suministrar productos y
servicios con un nivel de
calidad que satisfaga a los
clientes y que consiga la
motivacion y satisfaccion
de los empleados, con
proceso de mejora
continua a los procesos de
la organizaciony a la
participacion de todas las
personas que forman parte
de la empresa o que se
relacionan en forma

directa.

Lopez (2005) definio de Direccion.
la siguiente manera: La

gestion de la calidad total,

es considerada estratégica

Y necesaria para que una

organizacion pueda

permanecer y crecer de

manera sostenida en el

mercado y en el tiempo,

para finalmente obtener la  Satisfaccion
satisfaccion plena del
cliente y obtener la
Satisfaccion

calidad ideal.

del cliente.

del personal.

Liderazgo y compromiso de
la direccion.

Direccion por politicas.
Sistema de medicién y
control de objetivos.
Nueva estructura
organizativa.

Cooperacion con
proveedores y clientes.
Formacion.

Trabajo en equipo.
Participacion total.
Orientacion al cliente.
Orientacion a los procesos.
Mejora continua y

reingenieria de procesos.

3.4 Instrumentos

Los instrumentos o herramientas de la investigacion, son los medios que se utilizan en el

proceso de la investigacion, con la finalidad de recopilar datos o informaciones de la muestra y la

problemaética, informacion significativa.
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Los instrumentos que se usaron son:

Instrumentos personales: Constituidos por el investigador en persona, observando y
conversando, indagando detalles no publicados. Fuente: La Municipalidad Distrital. INEI

Los Cuestionarios con la formulacion de interrogantes cerradas. Se tomo la muestra en
visita realizada a las panaderias de San Juan de Miraflores.
3.4.1 Validez del instrumento

Se prepar0 y se realizo de acuerdo a la experiencia del investigador en sus 20 afios de estar
en el rubro de panificacion.
3.5 Procedimientos

Se utilizo la técnica de la encuesta dirigida a medir las variables, sus dimensiones e
indicadores.

El procedimiento estratégico principal es la prueba de Hipotesis, tanto para el General
como para los especificos. Comenzando por plantear la hipotesis alternativa y la hipotesis nula; y
con la aplicaciéon del software SPSS. Version 25 y el G * Power se determind los valores
significativos calculados que sera contrastado con el valor significativos tedricos que es 0.05 si es
menor se aceptara la hipdtesis alterna (H1), si es mayor se acepta la hipotesis nula (Ho).
3.6 Analisis de datos

Se utilizaron las técnicas estadisticas: Distribucion de frecuencias y para el analisis de los
datos contrastados en la etapa de control con la etapa de validez, se utilizo el estadistico de
prueba no paramétrico El coeficiente de correlacion Tau-b de Kendall para variables ordinales

que tiene en consideracion los empates.
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3.7 Consideraciones éticas

La presente investigacion trata de qué manera la informalidad impacta en la gestion
empresarial en su desarrollo a través del tiempo, un tema preocupante tratado en la administracion
y la economia nacional, desde el punto controvertido de las empresas informales, pero el aporte de
este estudio, consiste en proponer la importancia que cobra la Gestion de la Calidad, para convertir
una empresa informal en formal en la maxima expresion y con ello un desarrollo sostenido. Esta
teoria, le permite a la investigacion, mantener un alto sentido ético en torno a la investigacion

propiamente dicho.
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IV. RESULTADOS
4.1 Analisis e interpretacion de resultados

El analisis de datos se llevo a cabo con los valores que se obtuvieron mediante la aplicacion
de los instrumentos de investigacion elaborados para las variables:

Variable (X): Informalidad.

Variable (Y): Gestion de la Calidad.

Las cudles fueron procesadas de la siguiente manera: Se elaboré una base de datos para
ambas variables, con la finalidad de agilizar el anélisis de la informacion y garantizar su posterior
uso o interpretacion. Se hizo uso de tablas de frecuencia, tablas de contingencia de relacion de
variables, asi como de frecuencias absolutas, porcentuales y de distribucion. Tambien se usaron
tablas estadisticas para almacenar los datos totalizados de las sumas o frecuencias totales obtenidas
en la tabulacion de los datos referentes a las dimensiones de las variables. Se elaboraron diagramas
de barras para ser de facil comprension. Se analizaron e interpretacion de resultados de las
encuestas aplicadas

Fue atil la encuesta para la recopilacion de informacion de las empresas panificadoras en
la presente investigacion. En términos de tiempo existe una ventaja de minimizacion de
procesamiento. La encuesta es confiable. La misma que se realizaron en las panaderias del distrito
de San Juan de Miraflores, lo que permite determinar la confiabilidad de la informacion y también
por el grado de seriedad que se le dio.

La encuesta estuvo dirigida al gerente y/o duefio de las panaderias, en total 94.

El instrumento que se aplico para recabar la informacién fue el Cuestionario.

4.2 Cuestionario

Aplicado a través de la encuesta y estuvo estructurado:
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I. Parte: Datos informativos

Il. Parte: Variable - Informalidad

Con 9 preguntas distribuidos en sus dimensiones: registro legal (3 items), pago de
impuestos (2 items) y empresa reconocida (4 items).

111 Parte: Variable - Gestion de la calidad

Con 9 preguntas distribuidos en sus dimensiones: direccion (3 items), satisfaccion del
personal (3 items) y satisfaccion del cliente (3 items).

Este nivel de analisis e interpretacion se ha realizado a través de todo el instrumento y a
nivel de cada item planteado en funcion de las variables y dimensiones mencionadas, utilizando
para ello la frecuencia de datos (frecuencia absoluta y relativa en porcentaje) en un proceso de
tabulacion y construccion de tablas estadisticas.

Para la interpretacion de resultados se han considerado también graficos que representan
los porcentajes obtenidos por categorias y niveles siendo las puntuaciones consignadas sobre la
validacion de la relacion que existe entre la informalidad y la gestion de la calidad.

En la interpretacion de resultados se ha tomado en cuenta el siguiente cuadro de rangos:
Tabla 4

Organizacion de los resultados de la Variable Informalidad en el Distrito de San Juan de

Miraflores
Valoracién Rangos Descripcion
1 =Bajo 0-30% Se percibe en pocas ocasiones la existencia de Informalidad.
2 = Medio 31-60% En ocasiones se percibe Informalidad.

3 =Alto 61-100% Es frecuente observar casos de Informalidad.
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Para efecto de aplicar la encuesta en las primeras 9 preguntas se puso como respuesta:
siempre, algunas veces y nunca, dando la siguiente equivalencia en el nombre de la valoracion:
1= Bajo = Siempre
2 = Medio = Algunas veces
3 = Alto = Nunca
Tabla 5
Organizacion de los resultados de la Variable Gestion de la Calidad en el Distrito de San Juan

de Miraflores

Valoracion Rangos Descripcion
1 =Bajo 0-30% Se percibe en pocas ocasiones nivel de Gestion de la Calidad.
2 = Medio 31-60% Se percibe en ocasiones niveles de Gestion de la Calidad.
3=Alto 61-100% Es frecuente percibir el nivel de Gestion de la Calidad.

Nota: Estas proporciones establecen los niveles o frecuencias de comportamiento de las variables.
4.3 Presentacion de resultados
4.3.1 Descriptivos de la Variable Informalidad y sus Dimensiones
4.3.1.1 Descriptivos generales por la Variable Informalidad
Tabla 6

Resultados Generales obtenidos de la Variable Informalidad

Categoria Frecuencia (fi) Porcentaje (%)
Bajo 21.00 22.34
Medio 37.00 39.36
Alto 36.00 38.30

TOTAL 94.00 100.00
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Fuente: Cuestionario

Figura 1

Porcentajes comparativos Variable Informalidad
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Fuente: Tabla 6

Interpretacion de la Respuesta:

Las empresas panificadoras de SIM con la variable Informalidad dan como resultado que
la categoria Medio y Alto dan los mayores porcentajes para las dimensiones de: registro legal,
pago de impuestos y empresa reconocida.

4.3.1.2 Descriptivos Generales por la Dimension Registro Legal
Tabla 7

Resultados Generales obtenidos de la Dimension Registro Legal

Categoria Frecuencia (fi) Porcentaje (%)
Bajo 35.00 37.23
Medio 37.00 39.37
Alto 22.00 23.40
TOTAL 94.00 100.00

Fuente: Cuestionario
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Figura 2

Porcentajes comparativos Dimension Registro Legal

39.37

23.40

40.00

— 30.00
<

< 20.00

10.00
0.00

Frecuencia en porcentaje
%

Bajo Medio Alto
Registro Legal

Fuente: Tabla 7

Interpretacion de la Respuesta:

Los resultados dan que en esta dimension del registro legal las empresas panificadoras de
SJM, con las categorias de Medio y Bajo dan los mayores porcentajes en los indicadores: ruc,
licencia de funcionamiento, registro sanitario y certificado de defensa civil.

4.3.1.3 Descriptivos Generales por la Dimension Pago de Impuestos
Tabla 8

Resultados Generales obtenidos de la Dimension Pago de Impuestos

Categoria Frecuencia (fi) Porcentaje (%)
Bajo 19.00 20.21
Medio 61.00 64.89
Alto 14.00 14.90
TOTAL 94.00 100.00

Fuente: Cuestionario
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Figura 3

Porcentajes comparativos Dimension Pago de Impuestos
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Fuente: Tabla 8

Interpretacion de la Respuesta:

Los resultados dan que en esta dimensidn de pago de impuestos las empresas panificadoras
de SJM, con la categoria de Medio da el mayor porcentaje en los indicadores: impuesto a la renta,
pago de beneficios sociales, autoevalud, alquiler pago segun régimen a la SUNAT.

4.3.1.4 Descriptivos Generales por la Dimension Empresa Reconocida

Tabla 9

Resultados Generales obtenidos de la Dimensién Empresa Reconocida

Categoria Frecuencia (fi) Porcentaje (%)
Bajo 7.00 7.45
Medio 13.00 13.83
Alto 74.00 78.72
TOTAL 94.00 100.00

Fuente: Cuestionario
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Figura 4

Porcentajes comparativos Dimension Empresa Reconocida
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Fuente: Tabla 9

Interpretacion de la Respuesta:

Los resultados dan que en esta dimensién de empresa reconocida las empresas
panificadoras de SJM con la categoria de Alto en porcentaje no tienen acceso a los indicadores:
financiamiento, créditos, Mypes, capacitacion y ventas con el estado.

4.3.2 Descriptivos de la Variable Gestion de la Calidad y sus Dimensiones

4.3.2.1 Descriptivos Generales por la Variable Gestion de la Calidad

Tabla 10

Resultados Generales obtenidos de la Variable Gestion de la Calidad

Categoria Frecuencia (fi) Porcentaje (%)
Bajo 41.00 43.62
Medio 49.00 52.13
Alto 4.00 4.25
TOTAL 94.00 100.00

Fuente: Cuestionario



67

Figura 5

Porcentajes comparativos Variable Gestion de la Calidad
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Fuente: Tabla 10

Interpretacion de la Respuesta:

Como podemos observar en las empresas panificadoras de SIM, en la variable Gestion de
la Calidad dio como resultado: que la categoria Medio y Bajo dan los mayores porcentajes para
sus dimensiones de: direccidn, satisfaccion del personal y satisfaccion del cliente.

4.3.2.2 Descriptivos Generales por la Dimension Direccion
Tabla 11

Resultados Generales obtenidos de la Dimensién Direccién

Categoria Frecuencia (fi) Porcentaje (%)
Bajo 48.00 51.06
Medio 45.00 47.88
Alto 1.00 1.06
TOTAL 94.00 100.00

Fuente: Cuestionario
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Figura 6
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Fuente: Tabla 11

Interpretacion de la Respuesta:

Los resultados dan que en esta dimension de direccion las empresas panificadoras de SIM,
que las categorias Bajo y Medio dan los mayores porcentajes en los indicadores: Liderazgo y
compromiso de la direccion. Direccién por politicas. Sistema de medicion y control de objetivos.
Nueva estructura organizativa.

4.3.2.3 Descriptivos Generales por la Dimension Satisfaccion del Personal
Tabla 12

Resultados Generales obtenidos de la Dimensién Satisfaccion del Personal

Categoria Frecuencia (fi) Porcentaje (%)
Bajo 42.00 44.68
Medio 49.00 52.13
Alto 3.00 3.19
TOTAL 94.00 100.00

Fuente: Cuestionario
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Figura7

Porcentajes comparativos Dimension Satisfaccion del Personal
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Fuente: Tabla 12

Interpretacion de la Respuesta:

Los resultados dan que en esta dimension de satisfaccion del personal las empresas
panificadoras de SJM, que las categorias Medio y Bajo dan los mayores porcentajes en los
indicadores: Cooperacion con proveedores y clientes. Formacion.

4.3.2.4 Descriptivos Generales por la Dimension Satisfaccion del Cliente
Tabla 13

Resultados Generales obtenidos de la Dimensién Satisfaccion del Cliente

Categoria Frecuencia (fi) Porcentaje (%)
Bajo 34.00 36.17
Medio 53.00 56.38
Alto 7.00 7.45
TOTAL 94.00 100.00

Fuente: Cuestionario



70

Figura 8

Porcentajes comparativos Dimension Satisfaccion del Cliente
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Fuente: Tabla 13

Interpretacion de la Respuesta:

Los resultados dan que en esta dimension de satisfaccion del cliente las empresas
panificadoras de SJM, que la categoria Medio da el mayor porcentaje en sus indicadores: Trabajo
en equipo. Participacion total. Orientacidn al cliente. Orientacion a los procesos. Mejora continua
y reingenieria de procesos.

4.4 Prueba de Hipotesis
4.4.1 Prueba no paramétrica: Correlacion Tau de Maurice Kendall

Esta prueba la realizaremos mediante el estadistico de prueba no paramétrico, nuestros
datos corresponden a variables ordinales, correspondiendo adecuadamente a lo planteado por
Maurice Kendall, y se hallara el valor de “Tau-B”. El coeficiente tau-b tienen en cuenta el nimero

de empates.

El coeficiente tau-b toma valores entre -1 y +1 y trabaja mejor en tablas de contingencia

cuadradas y si ninguna frecuencia marginal vale cero.
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4.4.2 Tau-B de Kendall

Gonzales (2004) indica que es una medida no paramétrica de asociacion para variables
ordinales o de rangos que tiene en consideracion los empates. El signo del coeficiente indica la
direccion de la relacion y su valor absoluto indica la magnitud de la misma, los mayores valores
absolutos indican relaciones més fuertes. Los valores posibles varian de -1 a 1.

La descripcion, andlisis e interpretacion y el contraste de hipoétesis se utiliza el ritual de la
significancia estadistica planteada por Ronald Aylmer Fisher.

1. Planteamiento de la hipotesis Ho y H1.

2. Nivel de significancia: 5% = 0,05

3. Estadistico de prueba: Correlacion “Tau-B” de Kendall

4. Estimacion del p-valor:

5. Informalidad académico y/o intelectual:

6. Interpretacion:

Este ritual planteado por Fisher es utilizado para las pruebas estadisticas empleadas.

Se utilizo el software del SPSS y el G * Power para hallar los resultados.
4.4.3 Contrastacion de Hipotesis

4.4.3.1 Contraste de Hipotesis Especifica 1:

4.4.3.1.1 Determinacion de la intensidad de la relacion entre las dimensiones registro

legal con direccion



Tabla 14

Comportamiento de las frecuencias observadas y proporciones contingentes entre las

Dimensiones Registro Legal con Direccion

Direccion
_ _ Total
o Bajo Medio Alto
Descripcion i i i )
fi % fi % fi % fi %
Regist Bajo 6.00 6.38 28.00 29.79 1.00 106 3500 37.23
egistro
Lg I Medio 20.00 21.28 17.00 18.09 0.00 0.00 37.00 39.37
ega
J Alto 22.00 23.40 0.00 0.00 0.00 0.00 2200 2340
Total 48.00 51.06 45.00 47.88 1.00 106 94.00 100.00
Fuente: Instrumento aplicado
Figura 9
Frecuencia porcentual de Direccidn segln Registro Legal
S 23.40
2
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=
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° 30.00 &
c °
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Fuente: Tabla 14
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Descripcion: Las frecuencias porcentuales muestran que el comportamiento de la

Informalidad con su dimensién Registro Legal con la valoracion Bajo es a fin con la Gestion de la
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Calidad en su dimension Direccién con valoracion Medio como se observa en la tabla y grafico
anterior en un 29.79% de las panificadoras de SIM.

Veamos que nos indica la significancia estadistica:

1. Planteamiento de la hipotesis

Hipdtesis nula (Ho):
No existe relacion significativa entre registro legal con direccion.
Hipdtesis alterna (H1):

Existe relacion significativa entre registro legal con direccion.

2. Nivel de significancia (alfa): o= 5% (0.05)

Para todo valor de probabilidad igual o0 menor que 0.05, se acepta H1 y se rechaza Ho.

3. Valores calculados:

Para conocer si el registro legal esta relacionado con la direccién se llevé a cabo una
correlacion Tau-B de Kendall obteniendo:

r(94)=.210 valor de Tau-B

Significancia calculada a. = .000 0% < 5%

Tamario del efecto p=.458 es medio.

Potencia estadistica (1-B) =.999 permite generalizar los datos de la muestra a la poblacion.

4. Lectura de la significancia a-valor:

Se indica que a un margen de error se acepta la hipotesis del investigador.

H1: Con una probabilidad de error del 0.0% existe correlacion entre el registro legal con
direccion.

5. Eleccion de la Hipdtesis:

Interpretar el valor de “Tau-B”:



74

a) De .00 a .19 Muy baja correlacion

b) De .20 a .39 Baja correlacion

c) De .40 a .59 Moderada correlacion

d) De .60 a .79 Buena correlacion

e) De .80 a .90 Alta correlacion

f) 1.00 Perfecta correlacion

Analisis: El nivel de correlacion es positiva baja (Tau-B = .210), esto establece que el
registro legal y direccion de las empresas son afines y estan intimamente relacionados en las
panificadoras formales de San Juan de Miraflores en el afio 2019. (Valor de o < .05)

Interpretacion: Existe relacion significativa entre registro legal con direccion de las
empresas panificadoras formales de San Juan de Miraflores en el afio 2019.

4.4.3.2 Contraste de Hipotesis Especifica 2:

4.4.3.2.1 Determinacion de la intensidad de la relacion entre las dimensiones pago de
impuestos con satisfaccion del personal
Tabla 15
Comportamiento de las frecuencias observadas y proporciones contingentes entre las

dimensiones Pago de Impuestos con Satisfaccion del Personal

Satisfaccion del personal

Total
o Bajo Medio Alto
Descripcidn

fi % fi % fi % fi %
Pado Bajo 0.00 0.00 16.00 17.02 3.00 319 19.00 20.21
ago de
J Medio 34.00 36.17 27.00 28.72 0.00 0.00 61.00 64.89
Impuestos

Alto 8.00 8.51 6.00 6.39 0.00 0.00 1400 14.90
Total 42.00 44.68 49.00 5213 3.00 319 94.00 100.00

Fuente: Instrumento aplicado
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Frecuencia porcentual de Satisfaccion del Personal segin Pago de Impuestos
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el comportamiento de la

Informalidad con su dimension Pago de Impuestos con valoracion Medio es a fin con la Gestion

de la Calidad en su dimension Satisfaccion del Personal con valoracién Bajo, como se observa en

la tabla y grafico anterior en un 36.17% de las panificadoras de SJIM.
Veamos que nos indica la significancia estadistica:
1. Planteamiento de la hipotesis

Hipdtesis nula (Ho):

No existe relacion significativa entre pago de impuestos con satisfaccion del personal

Hipdtesis alterna (H1):

Existe relacion significativa entre pago de impuestos con satisfaccion del personal

2. Nivel de significancia (alfa): a = 5% (.05)

Para todo valor de probabilidad igual o menor que 0.05, se acepta H1 y se rechaza Ho.

3. Valores calculados:
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Para conocer si el pago de impuestos esta relacionado con satisfaccion del personal se llevo
a cabo una correlacion Tau-B de Kendall obteniendo:

r(94)=-.112 valor de Tau-B

Significancia calculada o =.048 4.8% < 5%

Tamario del efecto p=.334 es medio.

Potencia estadistica(1-B) = .999 permite generalizar los datos de la muestra a la poblacion.

4. Lectura de la significancia a-valor:

Se indica que a un margen de error se acepta la hipotesis del investigador.

H1: Con una probabilidad de error del 4.8% existe correlacion entre pago de impuestos
con satisfaccion del personal.

5. Eleccion de la Hipdtesis:

Interpretar el valor de “Tau-B”:

a) De .00 a .19 Muy baja correlacion

b) De .20 a .39 Baja correlacion

c) De .40 a .59 Moderada correlacion

d) De .60 a .79 Buena correlacion

e) De .80 a .90 Alta correlacion

f) 1.00 Perfecta correlacion

Analisis: El nivel de correlacion es negativa muy baja (Tau-B =-.112), esto establece que
en la medida que se realice los pagos de impuestos habra mayor satisfaccion del personal de las
empresas panificadoras formales de San Juan de Miraflores en el afio 2019. (Valor de o < .05)

Interpretacion: Existe relacion significativa entre pago de impuestos con satisfaccion del

personal de las empresas panificadoras formales de San Juan de Miraflores en el afio 2019.



4.4.3.3 Contraste de Hipotesis Especifica 3:
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4.4.3.3.1 Determinacion de la intensidad de la relacion entre las dimensiones empresa

reconocida y satisfaccion del cliente

Tabla 16

Comportamiento de las frecuencias observadas y proporciones contingentes entre las

Dimensiones Empresa Reconocida y Satisfaccion del Cliente

Satisfaccion del cliente

i _ Total
o Bajo Medio Alto
Descripcion _ i _ _
fi % fi % fi % fi %
Bajo 0.00 0.00 0.00 0.00 700 745 7.00 7.45
Empresa .
) Medio 0.00 0.00 13.00 13.83 0.00 0.00 13.00 13.83
Reconocida
Alto 34.00 36.17 40.00 42.55 0.00 0.00 74.00 78.72
Total 34.00 36.17 53.00 56.38 700 745 9400 100.00
Fuente: Instrumento aplicado
Figura 11
Frecuencia porcentual de Satisfaccion del Cliente seglin Empresa Reconocida
g 42.55
36.17
:
§_ 50.00 é
c 40.00 ©
u 0 00 @
8 3000 Alto 5
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Fuente: Tabla 16
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Descripcion: Las frecuencias porcentuales muestran que el comportamiento de la
Informalidad con su dimension Empresa Reconocida con valoraciéon Alto no es a fin con la
Gestion de la Calidad en su dimension Satisfaccion del Cliente con valoracion Medio, como se
observa en la tabla y grafico anterior en un 42.55% de las panificadoras de SIM.

Veamos que nos indica la significancia estadistica:

1. Planteamiento de la hipotesis

Hipdtesis nula (Ho):
No existe relacion significativa entre empresa reconocida con satisfaccion del cliente.
Hipdtesis alterna (H1):

Existe relacion significativa entre empresa reconocida con satisfaccion del cliente.

2. Nivel de significancia (alfa): a = 5% (0.05)

Para todo valor de probabilidad igual o menor que 0.05, se acepta H1 y se rechaza Ho.

3. Valores calculados:

Para conocer si la empresa reconocida esta relacionada con satisfaccion del cliente se llevo
a cabo una correlacion Tau-B de Kendall obteniendo:

r(94)=.023 valor de Tau-B

Significancia calculada a =.729 72.9% > 5%

Tamario del efecto p=.151 es pequefio.

Potencia estadistica(1-B) = .988 permite generalizar los datos de la muestra a la poblacion.

4. Lectura de la significancia a-valor:

Se indica que a un margen de error se rechaza la hipotesis del investigador H1 y se acepta
Ho: Con una probabilidad de error del 72.9% no existe correlacion entre empresa reconocida

con satisfaccién del cliente.
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5. Eleccion de la Hipdtesis:

Interpretar el valor de “Tau-B”:

a) De .00 a .19 Muy baja correlacion

b) De .20 a .39 Baja correlacion

c) De .40 a .59 Moderada correlacion

d) De .60 a .79 Buena correlacion

e) De .80 a .90 Alta correlacion

f) 1.00 Perfecta correlacion

Analisis: El nivel de correlacion es positiva muy baja (Tau-B = .023), afirmando que
empresa reconocida y satisfaccion del cliente de las empresas actualmente no se estan
vinculando por no contar con una buena gestion administrativa en las panificadoras formales de
San Juan de Miraflores en el afio 2019. (Valor de a > .05)

Interpretacion: No existe relacion significativa entre empresa reconocida con satisfaccion
del cliente de las empresas panificadoras formales de San Juan de Miraflores en el afio 2019.

4.4.3.4 Contraste de Hipotesis General:

4.4.3.4.1 Determinacion de la fuerza de la relacion entre las variables informalidad y

gestion de la calidad
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Comportamiento de las frecuencias observadas y proporciones contingentes entre las Variables

Informalidad y Gestion de la Calidad

Gestion de la Calidad

_ i Total
o Bajo Medio Alto
Descripcion _ i _ i
fi % fi % fi % fi %
Bajo 2.00 2.13 15.00 1596 400 425 21.00 2234
Informalidad Medio 18.00 19.15 19.00 2021 0.00 0.00 37.00 39.36
Alto 21.00 22.34 15.00 1596 0.00 0.00 36.00 38.30
Total 41.00 43.62 49.00 52.13 400 425 94.00 100.00
Fuente: Instrumento aplicado
Figura 12
Frecuencia de la Gestion de la Calidad segun la Informalidad
22.34
S 2021 15.96
2
3 25.00 o
o 3
= 20.00 I
2 E
c (2]
'; 15.00 '
g 10.00
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Fuente: Tabla 17
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Descripcion: Las frecuencias porcentuales muestran que el comportamiento de la variable
Informalidad con valoracion Alto es a fin con variable Gestion de la Calidad con valoracion
Bajo, como se observa en la tabla y grafico anterior con el 22.34% de las panificadoras de SIM.

El cuadro anterior muestra que dentro del marco de lo formal podemos alcanzar niveles
altos de gestion de la calidad que en definitiva generaria un desarrollo sostenido a través del
tiempo.

Veamos que nos indica la significancia estadistica:

1. Planteamiento de la hipotesis

Hipdtesis nula (Ho):
No existe relacion significativa entre la informalidad con gestion de la calidad.
Hipotesis alterna (H1):

Existe relacion significativa entre la informalidad con gestion de la calidad.

2. Nivel de significancia (alfa): a = 5% (0.05)

Para todo valor de probabilidad igual o menor que 0.05, se acepta H1 y se rechaza Ho.

3. Valores calculados:

Para conocer si la informalidad esta relacionada con la gestion de la calidad se llevé a cabo
una correlacion Tau-B de Kendall obteniendo:

r(94)=.072 valor de Tau-B

Significancia calculada o =.016 1.6% < 5%

Tamario del efecto p=.268 es medio.

Potencia estadistica(1-B) = 1.0 permite generalizar los datos de la muestra a la poblacion.

4. Lectura de la significancia a-valor:

Se indica que a un margen de error se acepta la hipotesis del investigador.
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H1: Con una probabilidad de error del 1.6% existe correlacion entre la informalidad con
gestion de la calidad.

5. Eleccion de la Hipdtesis:

Interpretar el valor de “Tau-B”:

a) De .00 a .19 Muy baja correlacion

b) De .20 a .39 Baja correlacion

c) De .40 a .59 Moderada correlacion

d) De .60 a .79 Buena correlacion

e) De .80 a .90 Alta correlacion

f) 1.00 Perfecta correlacion

Analisis: El nivel de correlacion es positiva muy baja (Tau-B = .072), afirmando que la
informalidad y gestion de la calidad de las empresas son afines en las panificadoras formales de
San Juan de Miraflores en el afio 2019. (Valor de a < .05)

Interpretacion: Existe relacion significativa entre la informalidad de las empresas
panificadoras formales de San Juan de Miraflores, y el uso de Gestion de la Calidad para el

desarrollo sostenido en el afio 2019.
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

5.1 Discusion

Con los resultados obtenidos en el presente trabajo de investigacion denominado:
“Informalidad en las Empresas Panificadoras y el uso de Gestion de la Calidad para el desarrollo
Sostenido”, se permite afirmar:
5.1.1 En referencia a la determinacion de la intensidad de la relacion entre las Variables
Informalidad y Gestion de la Calidad

En base a los antecedentes, la fundamentacion cientifica, los objetivos e hipotesis
planteadas en la investigacion se disefid y aplico una encuesta para cada una de las variables,
producto de la cual se obtuvieron los resultados sobre comportamiento de las frecuencias
observadas y proporciones contingentes entre las variables informalidad y gestion de la calidad,
como se puede apreciar en la Tabla 17 y Figura 12, donde el indice de correlacion de Kendall la
Tau-B = .072 indica que el nivel de correlacion es positiva muy baja. EI comportamiento de la
informalidad es afin con la gestion de la calidad. Las frecuencias porcentuales muestran el
comportamiento de Gestion de la Calidad con valoracion Bajo, con la Informalidad con valoracion
Alto con el 22.34%, como se observa en el grafico y tabla anterior. Esto establece que a medida
que la informalidad desaparezca sera por una buena gestion de la calidad de los propietarios de las
panificadoras del distrito de San Juan de Miraflores.

En funcion de la fundamentacion de la investigacion y los resultados obtenidos, se
confirma la validez de la hipotesis planteada, con una Potencia estadistica = 1.0 permite generalizar
los datos de la muestra a la poblacion, Significancia calculada a=.016 (1.6% < 5%) demostrandose

asi: Existe relacion significativa entre la informalidad de las empresas panificadoras formales de
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San Juan de Miraflores, y el uso de Gestion de la Calidad para el desarrollo sostenido en el afio
2019.
5.1.2 En referencia a la determinacion de la intensidad de la relacion entre las Dimensiones
Registro Legal y Direccion

Tomando como referencia la teoria considerada en la fundamentacion cientifica, de los
objetivos e hipdtesis planteadas, la aplicacion de instrumentos en la investigacion se obtuvieron
los resultados sobre la correlacion entre las dimensiones registro legal y direccion de las empresas
panificadoras, donde el indice de correlacion de Kendall el Tau-B =,210 el nivel de correlacion es
positiva baja, como se aprecia en la Tabla 14 y Figura 9 las frecuencias porcentuales muestran que
el comportamiento de la Direccion con valoracion Medio es a fin con el Registro Legal con
valoracion Bajo, en un 29.79% como se observa en la tabla y grafico anterior de las panificadoras
de SJM., esto establece que el registro legal y direccion de las empresas son afines y estan
intimamente relacionados en las panificadoras formales de San Juan de Miraflores en el afio 2019.

En funcion de la fundamentacion de la investigacion y los resultados obtenidos, se
confirma la validez de la hipdtesis planteada, con una Potencia estadistica = ,999 permite
generalizar los datos de la muestra a la poblacion, Significancia calculada a = .000 (0% < 5%)
demostrandose asi: Existe relacion significativa entre Registro Legal con Direccion de las
empresas panificadoras formales de San Juan de Miraflores en el afio 2019.
5.1.3 En referencia a la determinacion de la intensidad de la relacion entre las Dimensiones
Pago de Impuestos y Satisfaccion del Personal

Tomando como referencia la teoria considerada en la fundamentacion cientifica, de los
objetivos e hipdtesis planteadas, la aplicacion de instrumentos en la investigacion se obtuvieron

los resultados sobre la correlacion entre las dimensiones pago de impuestos y satisfaccion del
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personal de las empresas panificadoras, donde el indice de correlacion de Kendall el Tau-B = -
,112 el nivel de correlacion es negativa muy baja, como se aprecia en la Tabla 15 y Figura 10 las
frecuencias porcentuales muestran que el comportamiento de la Satisfaccion del Personal con
valoracion Bajo, es a fin con el Pago de Impuestos con valoracion Medio en un 36.17%, como se
observa en la tabla y grafico anterior de las panificadoras de SIJM, esto establece que en la medida
que se realice los pagos de impuestos habrd mayor satisfaccion del personal de las empresas
panificadoras formales de San Juan de Miraflores en el afio 2019. (Valor de o < .05)

En funcion de la fundamentacion de la investigacion y los resultados obtenidos, se
confirma la validez de la hipdtesis planteada, con una Potencia estadistica = ,999 permite
generalizar los datos de la muestra a la poblacion, Significancia calculada o = .048 (4.8% < 5%)
demostrandose asi: Existe relacion significativa entre pago de impuestos con satisfaccion del
personal de las empresas panificadoras formales de San Juan de Miraflores en el afio 2019.

5.1.4 En referencia a la determinacion de la intensidad de la relacion entre las Dimensiones
Empresa Reconocida y Satisfaccion del Cliente

Tomando como referencia la teoria considerada en la fundamentacion cientifica, de los
objetivos e hipdtesis planteadas, la aplicacion de instrumentos en la investigacion se obtuvieron
los resultados sobre la correlacion entre las dimensiones empresa reconocida y satisfaccion del
cliente de las empresas panificadoras, donde el indice de correlacion de Kendall el Tau-B =,023
el nivel de correlacidn es positiva muy baja, como se aprecia en la Tabla 16 y Figura 11, Las
frecuencias porcentuales muestran que el comportamiento de Satisfaccion del Cliente con
valoracion Medio, no es a fin con Empresa Reconocida con valoracion Alto con un 42.55% como
se observa en la tabla y grafico anterior de las panificadoras de SJM, afirmando que empresa

reconocida y satisfaccion del cliente de las empresas actualmente no se estan vinculando por no
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contar con una buena gestion administrativa en las panificadoras formales de San Juan de
Miraflores en el afio 2019.

En funcion de la fundamentacion de la investigacion y los resultados obtenidos, se rechaza
la validez de la hipdtesis planteada H1, con una Potencia estadistica = ,988 permite generalizar los
datos de la muestra a la poblacidn, Significancia calculada a =.729 (72.9% > 5%) demostrandose
asi: No existe relacion significativa entre empresa reconocida con satisfaccion del cliente de las

empresas panificadoras formales de San Juan de Miraflores en el afio 2019.
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VI. CONCLUSIONES

6.1 De los resultados obtenidos para la hipotesis general, se ha determinado que la relacion
es significativa entre las Variables: Informalidad con la Gestion de la Calidad. Esto
establece que a medida que la informalidad en sus dimensiones de Registro legal, Pago
de impuestos y Empresa reconocida se formalice desapareceran y sera por una buena
gestion de la calidad en sus dimensiones de Direccidon, Satisfaccion del personal y
Satisfaccion del cliente, en los propietarios de las panificadoras formales del distrito de
San Juan de Miraflores en el afio 2019, dado segun el indice de correlacion Kendall es
Tau-B=.072

6.2 De los resultados obtenidos para la hipétesis especifica 1, se ha determinado que la
relacion es significativa entre las dimensiones de Registro Legal de la variable
Informalidad con la dimension Direccion de la variable Gestion de la Calidad. Esto
establece que el registro legal con sus indicadores de Ruc., Licencia de funcionamiento,
Registro sanitario y Defensa civil se establece que son afines y que estan intimamente
relacionados con la direccion con sus indicadores de Liderazgo y compromiso de la
direccion, Direccion por politicas, Sistema de medicion y control de objetivos, asi como
una Nueva estructura organizativa porque las dos se complementan para realizar una
buena gestion en las panificadoras formales de San Juan de Miraflores en el afio 2019,
cuyo indice de correlacion de Kendall es Tau-B = .210

6.3 De los resultados obtenidos para la hipétesis especifica 2, se ha determinado que la
relacion es significativa entre las dimensiones de Pago de impuestos de la variable
Informalidad con la dimension Satisfaccion de personal de la variable Gestion de la

Calidad. Esto establece que el pago de impuestos con sus indicadores de Impuesto a la
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Renta, Pago Beneficios sociales (CTS, vacaciones, seguro de salud, etc.), Autoevalug,
Alquiler y Pago segun régimen a la SUNAT, en la medida que se realice los pagos de
impuestos al estado habra mayor Satisfaccion del personal con sus indicadores de
Formacion, Cooperacion con proveedores y clientes en las empresas panificadoras
formales de San Juan de Miraflores en el afio 2019, cuyo indice de correlacion de
Kendall es Tau-B =-.112

6.4 De los resultados obtenidos para la hipotesis especifica 3, se ha determinado que No
existe relacion significativa entre las dimensiones Empresa reconocida de la variable
Informalidad con la dimension Satisfaccion del cliente de la variable Gestion de la
Calidad. Esto establece que empresa reconocida con sus indicadores de
Financiamiento, Créditos, Mypes, Capacitacion, Ventas con el estado actualmente no
se estan vinculando con satisfaccion del cliente con sus indicadores de Trabajo en
equipo, Participacion total, Orientacion al cliente, Orientacion a los procesos, Mejora
continua y reingenieria de procesos. Esto es por no contar con una buena gestion
administrativa en las panificadoras formales de San Juan de Miraflores en el afio 2019,

cuyo indice de correlacion de Kendall es Tau-B = .023
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VIl. RECOMENDACIONES

7.1 La presente investigacion es una foto de la situacion de las micros y pequefias empresas
panificadoras formales de San Juan de Miraflores en el afio 2019 en el que se pudo
observar el aspecto formal y de gestion empresarial. Se recomienda implementar y usar
la Gestion de la Calidad Total dentro del marco formal de acuerdo a la ley, de esta
manera lograr resultados satisfactorios para sus empresas, con mayores beneficios para
obtener capital de trabajo, financiamiento, trabajar sin temor a ser fiscalizados por los
representantes del estado, vender sus productos en las mejores condiciones de calidad
y llegar a nuevos clientes, para que tengan un desarrollo integral y sostenido a través
del tiempo.

7.2 El presente trabajo de investigacion ha tomado dos aspectos muy importantes de las
panificadoras formales de San Juan de Miraflores en el afio 2019 como es la
Informalidad y la Gestion Administrativa de sus empresas. Aspectos muy importantes
y relevantes que afectan a estas unidades productivas. Los duefios y administradores
son los que toman las decisiones en su manejo empresarial por lo tanto se les exhorta
que cambien su manera de Administrar con la Gestion de la Calidad Total, las
experiencias lo demuestran como una poderosa herramienta administrativa en los
paises mas desarrollados del mundo, manteniendo satisfechos a sus clientes internos y
externos hasta la actualidad.

7.3 El Gobierno de turno debe proponer un marco normativo mas justo segun como se
opera en el mercado de trabajo en el Per( para subsanar los elementos que inhiben la
contratacion formal y debe disefiar politicas transparentes que genere confianza en los

contribuyentes, para que ayude a reducir la pobreza con trabajo digno y que sea
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beneficioso para todos los que participan en las micro y pequefias empresas (Mypes)
que representan el 95% de las empresas peruanas y que emplean al 47.7% de la PEA,
sean las mas beneficiadas (de acuerdo con las cifras de la Encuesta Nacional de Hogares
- Enaho en 2019).

7.4 El Estado a través de sus instituciones (municipalidades distritales, ministerio de la
produccién, del medio ambiente, salud, trabajo, etc.) deben realizar y fortalecer la
fiscalizacion administrativa en el seguimiento de la formalizacion de las empresas y su
vigencia de las mismas, para esto deben estar siempre vigilantes en el cumplimiento y
premiar a todos los que cumplen, y sancionar a los que no cumplen pese a que puedan
tener documentacion de formalizacion porque no estan declarando en su totalidad sus
actividades empresariales. La formalizacion del negocio deberia equivaler a la
formalizacion integral.

7.5 Si queremos salir del subdesarrollo tenemos que trabajar todos en unidad, teniendo
claro la filosofia de la Gestion de la Calidad Total, el ejemplo mas claro lo tenemos en
nuestros hermanos japoneses que después de la Il guerra mundial quedaron en las
ruinas y sin embargo hoy en la actualidad se han consolidado como una potencia en el

mundo.
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IX. ANEXOS

Anexo A: Encuesta

ENCUESTA

| Parte: Datos Informativos

“INFORMALIDAD EN LAS EMPRESAS PANIFICADORAS Y EL USO DE

GESTION DE LA CALIDAD PARA EL DESARROLLO SOSTENIDO”

Caédigo: .....even. Fecha: ... ..M ........

NOMDBre 0 RazON SOCIAL: . ... e e e e e e e e,

RucCoDni: ..ovviiiii i,
Instrucciones: Sirvase marcar con un aspa la alternativa que considere correcta
Il Parte: Informalidad

1. ¢Ud. cuenta con licencia de funcionamiento?

Nunca (J | Algunasveces (]| Siempre ()

2. ¢Ud. tiene registro sanitario?

Nunca (J | Algunasveces (]| Siempre ()

3. ¢Ud. cuenta con certificado de defensa civil?

Nunca (J| Algunasveces (]| Siempre ()

4. ¢Ud. cumple con el pago de impuestos que le corresponde por todas sus actividades?

Nunca (J | Algunasveces (]| Siempre ()




5. ¢Ud. cumple con el pago de sus beneficios sociales de sus trabajadores?

Nunca (J| Algunasveces (]| Siempre ()

6. ¢Ud. tiene linea de crédito y financiamiento?

Nunca (J | Algunasveces (]| Siempre ()

7. ¢Ud. se encuentra inscrito en Mypes?

Nunca (J| Algunasveces (]| Siempre ()

8. ¢Ud. cuenta con capacitacion del estado?

Nunca (J | Algunasveces (| Siempre ()

9. ¢Ud. le vende al estado?

Nunca (J | Algunasveces (]| Siempre ()

I11 Parte: Gestion de la Calidad

10. ¢Considera que su liderazgo y la direccion por politicas que Ud. aplica es:

Bajo (J | Medio 4 | Alto O

11. ¢Ud. realiza algin control de medicién de sus objetivos?

Bajo (J | Medio O | Alto O

12. ¢Ud. considera que su empresa esta creciendo con sus proveedores y clientes?

Bajo (J | Medio O | Alto (]

13. ¢Ud. motiva a sus trabajadores para que realicen carrera técnica o profesional?

Bajo (J | Medio 4 | Alto O




14. ¢Ud. considera que trabaja en equipo?

Bajo (J | Medio 4 | Alto O

15. ¢Ud. deja que sus trabajadores y empleados opinen para solucionar problemas?

Bajo (J | Medio O | Alto O

16. ¢Ud. calificaria a su cliente en un rango de?

Bajo (J | Medio O | Alto (]

17. ¢En su empresa trabajan por procesos para atender a sus clientes?

Bajo (J | Medio 4 | Alto O

18. ¢Las mejoras y los cambios de procesos son continuos en la panaderia?

Bajo (J | Medio O | Alto O
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DE LA CALIDAD PARA EL DESARROLLO SOSTENIDO”
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¢Existe relacion significativa
entre la informalidad de las
empresas panificadoras
formales de San Juan de
Miraflores, y el uso de
Gestion de la Calidad para el
desarrollo sostenido en el
afo 2019?
PROBLEMAS
ESPECIFICOS
1.¢Existe relacién
significativa entre registro
legal con direccion  de

las empresas panificadoras

Determinar la relacion
significativa entre la
informalidad de las empresas
panificadoras formales de
San Juan de Miraflores, y el
uso de Gestidn de la Calidad
para el desarrollo sostenido
en el afio 2019.
OBJETIVOS
ESPECIFICOS
1. Determinar la relacion
significativa entre registro
legal con direccion  de

las empresas

Existe relacion significativa
entre la informalidad de las
empresas panificadoras
formales de San Juan de
Miraflores, y el uso de
Gestion de la Calidad para el
desarrollo sostenido en el
afio 2019.
HIPOTESIS
ESPECIFICAS
1. Existe relacion
significativa entre registro
legal con direccion  de

las empresas

Registro Legal

Pago de impuestos

Empresa reconocida
Indicadores:

Ruc.

Licencia de funcionamiento.
Registro sanitario.

Defensa civil.

Impuesto a la Renta.

Pago Beneficios sociales (CTS,
vacaciones, seguro de salud, etc.).
Autoevalud.

Alquiler.

Pago segln régimen a la SUNAT.
Financiamiento.

Créditos.

Mypes.

I. Problema I1. Objetivo I11. Hipotesis IV: Variables y Dimensiones V. Método
VARIABLE (X): Informalidad
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL Dimension: TIPO DE

INVESTIGACION:

Cuantitativa

NIVEL DE

INVESTIGACION:

Descriptivo
Explicativo

Correlacional

DISENO DE

INVESTIGACION:

No Experimental.
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formales de San Juan de
Miraflores en el afio 2019?
2. Existe relacion
significativa entre pago de
impuestos con satisfaccion
del personal de las
empresas panificadoras
formales de San Juan de
Miraflores en el afio 2019?
3.¢Existe relacion
significativa entre empresa
reconocida con
satisfaccion del cliente

de las empresas
panificadoras formales de
San Juan de Miraflores en

el afio 2019?

panificadoras formales de
San Juan de Miraflores en
el afio 2019.

Determinar la relacion
significativa entre pago
de impuestos con
satisfaccion del personal
de las empresas
panificadoras formales de
San Juan de Miraflores en
el afio 2019.

Determinar la relacion
significativa entre
empresa reconocida con
satisfaccion del cliente

de las empresas
panificadoras formales de
San Juan de Miraflores en

el afio 2019.

panificadoras formales de
San Juan de Miraflores en

el afo 2019.

. Existe relacion

significativa entre pago de
impuestos con
satisfaccion del personal
de las empresas
panificadoras formales de
San Juan de Miraflores en

el afo 2019.

3. Existe relacién

significativa entre
empresa reconocida con
satisfaccion del cliente

de las empresas
panificadoras formales de
San Juan de Miraflores en

el afio 2019.

Capacitacion.

Ventas con el estado
VARIABLE (Y): Gestion de la
Calidad

Dimension:

Direccién

Satisfaccion del personal
Satisfaccion del cliente
Indicadores:

Liderazgo y compromiso de la
direccion.

Direccidn por politicas.

Sistema de medicion y control de
objetivos.

Nueva estructura organizativa.

Cooperacién con proveedores y clientes.

Formacion.

Trabajo en equipo.

Participacion total.

Orientacion al cliente.
Orientacion a los procesos.
Mejora continua y reingenieria de

procesos.

POBLACION:

282 empresas
panificadoras formales,
registradas en la

Municipalidad de SIM.

MUESTRA:

94 empresas.

TIPO DE
MUESTREO:

El tipo de muestreo es
aleatorio.

(Probabilistico)




Anexo C: Matriz de Operacionalizacion de las Variables

Variable (X): INFORMALIDAD
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marcos legales y normativos que rigen
la actividad econémica. Por lo tanto,
pertenecer al sector informal supone
estar al margen de las cargas tributarias
y normas legales, pero también implica
no contar con la proteccion y los
servicios que el estado puede ofrecer.
Esta definicion, fue introducida por De

Soto (1989).

para la que no existe una medida exacta y
completa, pero que es posible acercarse a
través de los indicadores que reflejan sus

diversos aspectos.

Pago de impuestos

Empresa reconocida

Defensa civil.

Impuesto a la Renta.

Pago Beneficios sociales (CTS,
vacaciones, seguro de salud, etc.).
Autoevalud.

Alquiler.

Pago segun régimen a la SUNAT.
Financiamiento.

Créditos.

Mypes.

Capacitacion.

Ventas con el estado.

DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
MEDICION
El sector informal esta constituido por Actividad econdémica que permanece ajena Registro legal Ruc. Bajo
el conjunto de empresas, trabajadoresy | a los marcos legales y normativos del Licencia de funcionamiento. Medio
actividades que operan fuera de los estado, se le describe como una variable Registro sanitario. Alto




Variable (Y): GESTION DE LA CALIDAD
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que satisfaga a los clientes y que
simultdneamente consigan la
motivacion y satisfaccion de los
empleados, gracias a un proceso de
mejora continua en los procesos de
la organizacion y a la participacion
de todas las personas que forman
parte de la organizacion o que se
relacionan con la misma de forma

directa.

organizacién pueda permanecer
y crecer de manera sostenida en
el mercado y en el tiempo, para
finalmente obtener la
satisfaccion plena del cliente u

obtener la calidad ideal.

Satisfaccién del personal.

Satisfaccion del cliente.

Sistema de medicién y control de
objetivos.

Nueva estructura organizativa.
Cooperacion con proveedores y
clientes.

Formacion.

Trabajo en equipo.

Participacion total.

Orientacion al cliente.
Orientacion a los procesos.
Mejora continua y reingenieria de

procesos.

DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
OPERACIONAL MEDICION
Como una filosofia de gestion su La gestion de la calidad total, Direccion. Liderazgo y compromiso de la Bajo
objetivo es suministrar productosy | es considerada estratégica y direccion. Medio
servicios con un nivel de calidad necesaria para que una Direccion por politicas. Alto




Anexo D: Matriz del Instrumento para la recoleccion de Datos
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VARIABLE DIMENSION INDICADORES N° DE ITEMS ESCALADE
ITEMS MEDICION
Variable (X): Registro Legal Ruc. 03 Ud. cuenta con licencia de Siempre
Informalidad Licencia de funcionamiento. funcionamiento, Algunas veces
Registro sanitario. Ud. tiene registro sanitario. Nunca
Defensa civil. Ud. cuenta con certificado de defensa civil.
Pago de impuestos | Impuesto a la Renta. 02 Ud. cumple con el pago de impuestos que Siempre
Pago Beneficios sociales (CTS, le corresponde por todas sus actividades. Algunas veces
vacaciones, seguro de salud, etc.). Ud. cumple con el pago de sus beneficios Nunca
Autoevalué. sociales de sus trabajadores.
Alquiler.
Pago segln régimen a la SUNAT.
Empresa Financiamiento. 04 Ud. tiene linea de crédito y financiamiento. | Siempre
reconocida Créditos. Ud. se encuentra inscrito en Mypes. Algunas veces
Mypes. Ud. cuenta con capacitacion del estado Nunca
Capacitacion. Ud. le vende al estado
Ventas con el estado
TOTAL 100% 09
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VARIABLE DIMENSION INDICADORES N° DE ITEMS ESCALA DE
ITEMS MEDICION
Variable (Y): Direccion Liderazgo y compromiso de la direccion. 03 Considera que su liderazgo y la direccion por Bajo
Gestion de la Direccion por politicas. politicas que Ud. aplica es: Medio
Calidad Sistema de medicion y control de Ud. realiza algln control de medicién de sus Alto
objetivos. objetivos.
Nueva estructura organizativa. Ud. considera que su empresa esta creciendo con
Cooperacién con proveedores y clientes. sus proveedores y clientes.
Satisfaccion Formacion. 03 Ud. motiva a sus trabajadores para que realicen Bajo
del personal Trabajo en equipo. carrera técnica o profesional. Medio
Participacion total. Ud. considera que trabaja en equipo. Alto
Ud. deja que sus trabajadores y empleados
opinen para solucionar problemas.
Satisfaccion Orientacién al cliente. 03 Ud. calificaria a su cliente en un rango de: Bajo
del cliente Orientacion a los procesos. En su empresa trabajan por procesos para Medio
Mejora continua y reingenieria de atender a sus clientes. Alto
procesos. Las mejoras y los cambios de procesos son
continuos en la panaderia.
TOTAL 100% 09
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