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RESUMEN

La investigacion, tuvo como objetivo general determinar las principales
caracteristicas de Gestion de calidad con el uso de Tecnologia de Informacion y
Comunicaciones del sector comercio, rubro venta minorista de artefactos
electrodomésticos, Distrito de Huarmey, 2016. La investigacion es de disefio
descriptivo, cuantitativo. Para el recojo de la informacion se utilizé una muestra
de 9 micro y pequefias empresas de una poblacion compuesta de 10. A quienes
se les aplicd 19 preguntas utilizando la técnica de la encuesta obteniéndose los
siguientes resultados: EI 56% no conocen el termino Gestion de Calidad, EI 78%
conoce otras técnicas modernas de Gestidn de Calidad, El 67% no se adaptan a
los cambios de la Gestion de calidad, EI 67% indica que el objetivo de
implementacién es tener permanencia en el mercado, EI 100.0% creen que la
Gestion de calidad contribuye a mejoria en el negocio, ElI 67% no conocen el
termino Tecnologia de Informacion y Comunicacion, EI 89% indican que si
tendrian un mejor control en sus ventas, respecto porque considera usted que no
se da muchas ventas: EI 78% indica que es por falta de publicidad, respecto Que
medios de Tecnologia de Informacion y Comunicacion utiliza usted en su
empresa: El 56% indica que utilizan listados de los productos. Finalmente se
concluye que la mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas
no conocen el término de Gestion de Calidad, pero creen que, si contribuyen al
mejoramiento de su negocio, consideran que son muy importantes y porque

tendrian un mejor control de ventas en la empresa.

Palabras clave: Calidad, Gestion, Micro y pequefias empresas, Tecnologia de

la Informacion y Comunicacion.
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ABSTRACT

The general objective of the research was to determine the main characteristics
of Quality Management with the use of Information Technology and
Communications of the commerce sector, retail sale of household appliances,
Huarmey District, 2016. The research is descriptive, quantitative design. A
sample of 9 micro and small companies of a population composed of 10 was
used to collect the information. To those, 19 questions were applied using the
survey technique, obtaining the following results: 56% do not know the term
Management of Quality, 78% know other modern techniques of Quality
Management, 67% do not adapt to changes in Quality Management, 67%
indicate that the objective of implementation is to have permanence in the
market, 100.0% believe that Quality management contributes to improvement in
the business, 67% do not know the term Information and Communication
Technology, 89% indicate that they would have better control over their sales,
because you do not think there are many sales: 78% indicates that it is due to
lack of publicity, regarding what means of Information and Communication
Technology you use in your company: 56% indicate that they use listings of the
products. Finally, it is concluded that the majority of the representatives of micro
and small companies do not know the term of Quality Management, but believe
that, if they contribute to the improvement of their business, they consider that
they are very important and because they would have a better control of sales in

the company.

Keywords: Quality, Management, Micro and small companies, Information

and Communication Technology.
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. INTRODUCCION

Las micro y pequefias empresas son importantes porque ayuda a generar
empleo para la sociedad y permite que los empresarios puedan desarrollar sus
habilidades al emprender un negocio y sean posibles motores de crecimiento

economico, fortaleciendo el desempefio general de una economia.

Se observé que los empresarios presentan dificultades en los procesos de
venta de los artefactos electrodomésticos. conociendo que cada vez hay mas
competencias en este rubro en el que se encuentran, es importante que el
empresario implemente tecnologia y se adapte a los cambios que se presenten
constantemente y desarrollen una adecuada Gestion de calidad, buscando

mejorar la atencion al cliente y se sienta satisfecho al adquirir un producto.

Las micro y pequefias empresas en la actualidad presentan diferentes
necesidades que las hacen recurrir a implementar la Tecnologia en general estas
necesidades buscan la mejora de los procesos de la empresa y puedan ser mas

productivas y aumentar el grado de eficiencia.

En Chile, una de las areas que le permite a la empresa ser mas reconocida
es la gestidn de calidad, mediante la utilizacion de herramientas que ayudan a
incrementar la gestion integral de las organizaciones. Una mayor percepcion de
la calidad permitird aumentar la satisfaccion de los clientes y ampliar la
participacion en el mercado, esto sin tomar en cuenta el cambio cultural al
interior de la organizacion; lo que traera grandes beneficios a mediano y largo
plazo. Contar con un sistema de gestion de calidad ayudara a que las Micros y
pequefias empresas puedan competir con empresas mas grandes a través de un

aumento en la confianza de sus clientes. (Roman, 2015).

En Colombia, debido a la importancia de la implementacion estratégica en
las organizaciones, proporciona esta una vision global a las Micro y pequefias
empresas al desarrollar un ejercicio cuidadoso y dedicado en cada etapa se
pretende indagar acerca de los resultados de este proceso y la tendencia actual
hacia la implementacion de estas estrategias de Gestion de Calidad que tienen

componentes propios de cada organizacion, debido a los elementos como la



cultura, la estructura organizacional, el enfoque a procesos entre otras
caracteristicas propias de cada una, sin embargo en comun a todas. Los planes
de accidn reflejan las estrategias y el camino para alcanzarlas, a un seguimiento
permanente en basqueda de retroalimentar los procesos y tomar acciones
oportunas cuando haya desviaciones de alli la importancia de establecer

indicadores de medicion. (Rios, 2014).

Segun los datos del Ministerio de Trabajo, las Mypes brindan empleo a mas
de 80% de la poblacién econdmica activa (PEA) y generan cerca de 45% del
producto bruto interno (PBI). Constituyen el principal motor de desarrollo del
Per(, su importancia se basa en que: Proporcionan abundantes puestos de
trabajo, reducen la pobreza promedio de actividades de generacion de ingresos,
incentivan el espiritu empresarial y el caracter emprendedor de la poblacién que
son la principal fuente de desarrollo del sector privado, mejoran la distribucién
de ingreso, contribuyen al ingreso nacional y al crecimiento econdmico.
(Vasquez,2013).

La pequefias y medianas empresas son actores en el desarrollo productivo
de los paises de América Latina por su contribucion al generar empleo, su
participacion en el nimero total de empresas y en menor medida, por su peso en
el producto bruto interno. Su produccion esta mayormente vinculada con el
mercado interno, por lo que una parte significa de la poblacion y de la economia

y de la region dependen de su actividad.

El Estado Peruano no ha sido ajeno a la importancia que tienen la Micros y
pequerias empresas en su desarrollo de nuestro Pais; por ello se le ha dotado las
norma para fortalecer su crecimiento. En el Per( funcionan numeroso programas
publicos y privados de apoyo a la pequefia y mediana empresa. Dentro del sector
publico, las iniciativas son ejecutada por varias entidades en mencion,
incluyendo el Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo (MTPE), El
Ministerio de la Mujer y Desarrollo Social (MIMDES) y el Ministerio de la
Produccion (MP). Estos programas varian extensamente en cuanto a enfoque,
alcance de instrumentos de intervencion, asi como en cuanto a sus capacidades
de Gestion. (Tello,2014, P.203)



Los sistemas de Gestion de calidad tienen en la Tecnologia de la
Informacion y Comunicacion un soporte y dinamizador imprescindible a todos
los niveles de las empresas, estratégico y operacional y permite que la Gestion
de la mejora continua en un tiempo real y basada en datos. Permiten gestionar la
informacion necesaria en la empresa y disponer de indicadores y datos en los
que fundamentar los analisis de mejora en la calidad de los procesos y atencion

a los clientes. (Gorraiz, 2011).

La importancia que tienen la Tecnologia de Informacion y Comunicacion
en las organizaciones es hacer un buen uso de ellas porque permite expandir
informacion y conocimiento. La implementacién de Gestion de Calidad logra
convertir a las Mypes en organizaciones inteligente en la manera de trabajar y
gestionar recursos; Siendo un elemento clave para hacer que el trabajo se mas
productivo agilizando los procesos de ventas y promocionar los productos que

ofrecen en el mercado.

La problemética que se ha encontrado a nivel local es que existen micro
pequerias empresas ubicadas en la Provincia de Huarmey dedicadas al sector
comercio venta de artefactos electrodomésticos estan dirigidas por personas que
no tienen conocimiento de la Implementacién de tecnologias en sus procesos de
ventas. Es importante que los representantes conozcan las técnicas de Gestion
de calidad en sus diversas actividades, es por ello que se planted la siguiente
pregunta de investigacion. ;Cudles son las principales caracteristicas de la
Gestion de Calidad con el uso de Tecnologia de Informacion y Comunicacion
en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de
artefactos electrodomeésticos, Distrito de Huarmey, ¢2016? Para dar solucion al
problema, se ha planteado el siguiente objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso de Tecnologia de
Informacion y Comunicacion del sector comercio, rubro venta minorista de

artefactos electrodomésticos, Distrito de Huarmey, 2016.



Para conseguir el objetivo general, se ha planteado los siguientes

objetivos especificos:

e Describir las principales caracteristicas del representante de las micro
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de
artefactos electrodomésticos, Distrito de Huarmey, 2016.

e Describir las principales caracteristicas de las micro pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta minorista de artefactos
electrodomésticos, Distrito de Huarmey, 2016.

e Describir las principales caracteristicas de Gestion de calidad con el uso
de Tecnologia de Informacién y Comunicacion sector comercio, rubro
venta minorista de artefactos electrodomésticos, Distrito de Huarmey,
2016.

El trabajo de investigacion se justifica porque permitira obtener
conocimientos sobre Gestion de calidad con el uso de Tecnologia de Informacion
y Comunicacion lo cual es beneficioso para todo tipo de negocio, ayuda a los
representantes obtener conocimiento sobre las técnicas modernas que ayudara al
trabajador tener un mayor rendimiento en sus areas correspondiente; Se uso el

disefio No experimental, transversal, descriptivo.

Los Beneficios de la aparicion de la Tecnologia de Informacion y
Comunicacion a puesto un gran cambio en la sociedad. Con ella ha evolucionado
la necesidad de un manejo de herramientas y a la necesidad de estar preparados
para ejercerlas en la vida profesional, laboral, empresarial. Las pequefias y
medianas empresa necesitan incorporan tecnologia a sus estrategias de negocio

para poder ser mas productivas y aumentar su grado de eficiencia.

A la vez este trabajo permitira que conozcan las principales caracteristicas
del representante, la Gestién de calidad en las micros y pequefias empresas del
ambito de estudio y porque servira de base para realizar otros estudios similares
en otros sectores y comunidad empresarial proporcionandoles conocimientos
sobre la Gestion de calidad, sirve como base para otros estudios similares dentro

del &mbito geografico de la Regidn y el Pais.



1. REVISION DE LITERATURA

2.1.  Antecedentes

Poma (2015) en su tesis denominada Caracterizacion de la Gestion de
Calidad bajo el cumplimiento del procedimiento de compras en las micro y
pequefias empresas del sector comercio del rubro venta minorista de articulos
de ferreteria en el distrito de Huaraz 2015. La investigacidn tuvo como objetivo
general describir las principales caracteristicas de la Gestion de calidad bajo el
cumplimiento del procedimiento de compras en las micro y pequefias empresas
del sector comercio rubro venta minorista de articulos de ferreterias en el distrito
de Huaraz, 2015. obtuvo los siguientes resultados el 60% manifiesta tener de 38
— 47 anos. El 83% son de sexo masculino. EI 45% manifiesta tener un grado de
instruccion superior universitario. Se concluye que existe una deficiencia en el
procedimiento de compras, porque los gerentes de las ferreterias desconocen el
procedimiento de compras y la forma de compra que realizan es en forma

directa” Y con los agentes de venta.

Rubio (2014) en su tesis denominada Caracterizacion del financiamiento y
la gestion calidad en las Mypes del sector - comercio rubro - venta de productos
agropecuarios, equipos e insumos del distrito de Chimbote, afio 2011. La
investigacion tuvo como objetivo general Determinar las principales
caracteristicas del financiamiento y la Gestion de calidad de las MYPES (Micro
y Pequefias empresas) del sector - comercio rubro - venta de productos
agropecuarios, equipos e insumos en el Distrito de Chimbote, afio 2011. obtuvo
los siguientes resultados EI 45% representa entre las siguientes edades (41-55),
el 89% esta siendo representado por el género masculino, el 78% de los
representantes tienen su grado de instruccién, con estudios superiores
universitarios completos, el 56% tienen como representantes de las Mypes a los
propietarios, el 67% tiene de (6-10) afios desempefiandose en el cargo, el 56%
vienen desarrollandose esta gestion actividad en el mismo rubro mas de 5 afios,
el 89% tiene por finalidad u objetivo generar ganancias y el 67% aseguraron
conocer sobre de gestion de calidad. Se concluye que sus representantes tienen
entre las siguientes edades (41- 55), son de género masculino, su grado de

instruccion son superiores universitarios completos, los mismos propietarios,



vienen desarrollandose esta gestion actividad en el mismo rubro mas de 5 afios,
tiene por finalidad u objetivo generar ganancias, aseguraron conocer sobre de

gestién de calidad.

Valderrama (2015) en su tesis Gestion de calidad y competitividad de las
Mypes del sector comercio — rubro venta de calzados para dama del distrito el
Porvenir, afio 2014. La investigacion tuvo como objetivo general Describir las
principales caracteristicas de Gestion de calidad y competitividad de las MYPES
del sector comercio — rubro venta de calzado para damas del distrito EI porvenir,
afio 2014.0btuvo los siguientes resultados Con un mayor porcentaje que el
42.86% de los representantes de las Mypes tienen la edad entre 50 a 60 afios, en
la cual los representantes son de genero femenino que es de 50%. El 53.3% de
los empresarios cuentan con estudios secundarios y el 60% de estas
organizaciones se encuentran realizando sus actividades mas de 10 afios. Se
concluye que los representantes de las Mypes tienen la edad entre 50 a 60 afios,
son de género femenino, cuentan con estudios secundarios y estas

organizaciones se encuentran realizando sus actividades mas de 10 afios.

Barco (2017) en su tesis Gestidn de calidad en atencién al cliente en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de equipos de
sonido e instrumentos musicales, distrito de Chimbote, 2017. La investigacion
tuvo como objetivo general Determinar las principales caracteristicas de la
Gestidn de calidad en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta de equipos de sonido e instrumentos musicales,
distrito de Chimbote, 2017. Obtuvo los siguientes resultados. El 57,1% de los
representantes tiene una edad entre 31-50 afios. El 85,7 de los representantes son
de género masculino. ElI 57,1% tienen estudios superiores. El 77,4% de los
representantes son duefios. EIl 77,4% llevan en el cargo entre 4 a 6 afios. El 77,4
tiene de 7 afios a mas de permanencia en el rubro. EI 100,0% tienen entre tiene
entre 1 a 5 colaboradores. El 85,7% tienen como trabajadores a personas no
familiares. El 100% de las Mypes tienen como objetivo generar ganancias. El
57,1% conocen del término gestion de calidad. El 71,4% aplican en su gestion
la atencion al cliente. EI 85,7% tienen poca iniciativa para la implementacién de

gestion de calidad. El 100% de los representantes utilizan la observacién como



técnica para medir el rendimiento. EI 57,1% de los representantes aseguran que
la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de la empresa. El
71,5% consideran que la atencion al cliente es fundamental para que éste regrese
al establecimiento. Se concluye que la mayoria micro y pequefas sector
comercio, rubro venta de equipos de sonido e instrumentos musicales, distrito de
Chimbote, 2017. Si aplican Gestion de calidad, y brindan una regular atencién

al cliente.

Colina (2017) en su tesis Gestion de calidad con el uso de tecnologia de la
informacion y comunicacion en los almacenes de las micro y pequefias
empresas, rubro boticas de la ciudad de Oxapampa, 2016. La investigacion tuvo
como objetivo general Determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad
con el uso de Tecnologia de la Informacion y Comunicacién en los almacenes
de las Micro y Pequefias Empresas, rubro boticas de la Ciudad de Oxapampa,
2016. Obtuvo los siguientes resultados. EI 100,0% de los representantes son de
género femenino. EI 80,0% tiene grado de instruccion superior no universitario.
El 70,0% de los representantes son duefios. EI 40% tiene entre 7 afios a mas
ocupando el cargo. El 60,0% tiene entre 7 a méas afios de permanencia en el
mercado. El 100% cuentan con 1 a 5 trabajadores dentro de la empresa. El 50%
tiene como trabajadores a personas no familiares. El 80,0% son creadas con la
finalidad de generar ganancias. El 90,0% de los encuestados afirma que si hacen
uso de la Gestion de Calidad. El 60% de los encuestados indica que tiene otras
dificultades para la implementacion de la gestion de calidad. EI 50,0% de los
empresarios, afirman que el objetivo de la implementacion de la Gestion de
Calidad es obtener la permanencia en el mercado. EI 80% de los encuestados
conoce las siglas “TIC”. Se concluye que las representantes, son mujeres con
carrera técnica, en cuanto a la empresa en su mayoria tienen mas de 7 afios en el
mercado, fueron creadas para generar ganancias y lograr la permanencia en el
mercado. Los representantes conocen la Gestion de Calidad, sin embargo, no

hacen uso de la Tecnologia de la Informacién y Comunicacion.



Espinoza (2017) en su tesis Gestion de calidad con el uso del marketing
estratégico en las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro venta
minorista de ropa, galeria sefior de los milagros de Huarmey, afio 2016. La
investigacion tuvo como objetivo general determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del Marketing Estratégico de
las micro y pequefias empresas del Sector Comercio- rubro venta minorista de
ropa en la Galeria Sefior de los Milagros de Huarmey, afio 2016. obtuvo los
siguientes resultados Respecto a los microempresarios y las Mypes El 50% de
los representantes tienen entre 31-50 afios, el 85% son de sexo femenino, el 65
% tiene su grado académico secundaria. Respecto al cargo que ocupa el 75% son
los duefios, El 60% tiene de 4 a 6 afios desempefiando el cargo. EI 70% tiene de
4 a 6 afios de tiempo de permanencia en el rubro. Actualmente el Respecto a la
gestion de calidad el 70% tiene desconocimiento de la variable gestion de
Calidad. Se concluye que las Mypes no tienen un concepto ni técnicas de gestion
de calidad con el uso del Marketing, trabajando empiricamente por conocimiento

a groso modo, por no tener educacién superior.

2.2. Bases teoricas de la investigacion

Micro y Pequefia Empresa

En el Peru existen leyes que se rigen a las micro y pequefias empresas al
momento de ser constituidas siendo persona natural o juridica. Segun la Ley
28015 (2003). En el articulo 2° argumenta:

La Micro y Pequefia Empresa es la unidad econdémica constituida por una
persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion
empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto
desarrollar  actividades de extraccion, transformacién, produccion,
comercializacion de bienes o prestacion de servicios. Cuando esta Ley se hace
mencion a la sigla MYPE, se esté refiriendo a las Micro y Pequefias Empresas,
las cuales no obstante de tener tamafios y caracteristicas propias, tienen igual
tratamiento en la presente ley, con excepcion al régimen laboral que es de

aplicacion para las Microempresas. (p.1)



Es importante conocer la ley establecida porque se rigen a una serie de
normal y proteccion para las micro y pequeiias empresas. Como lo manifiesta
Wong y Salcedo (2006):

Las micro y pequefias empresas- Mypes, a nivel internacional y nacional, estan
consideradas como una unidad econdémica. En nuestro pais representan el 98%
de la produccién nacional; las Mypes pueden estar constituidas por una persona
natural o juridica, y tienen como finalidad el desarrollar actividades de
extraccion, transformacidn, produccién y comercializacién de bienes, asi como
la prestacion de servicios. A nivel internacional, no existe un criterio uniforme,
en lo que se refiere al nimero de trabajadores para clasificar a una unidad

productiva como microempresa, agrupandola en una sola categoria. (p.61)
Caracteristicas de las Micro Pequefia Empresa

Las caracteristicas se rigen de acuerdo a las leyes donde nos da a comer los
niveles de ventas anuales correspondientes. Tal como lo relaciona Sanchez
(2013):

Las micro y pequefias empresas deben reunir las siguientes caracteristicas

concurrentes, segun el Art. 3 de la ley 28015, diferenciado por dos rubros:
Por el nimero de trabajadores:

e La microempresa abarca de uno (01) hasta diez (10) trabajadores,
inclusive.
e La pequefia empresa abarca de uno (01) hasta cincuenta (50)

trabajadores, inclusive.
Por el nUmero de ventas anuales:

e Lamicroempresa hasta el monto maximo de 150 unidades impositivas
tributarias (UIT).

e La pequefia empresa a partir del monto maximo sefialado para las
microempresas y hasta 850 unidades impositivas tributarias (UIT).
(p.128)



Importancia de la Micro y Pequefia y Mediana Empresa en el Peru.

En la actualidad las micro y pequefias empresas juegan un rol muy

importante en la economia del pais. Tal como lo menciona Tello (2014):

La importancia de la Micro y pequefias empresas se evidencia desde distintos
angulos. En primer lugar, es una de las principales fuentes de empleo; es
interesantes pues como herramienta de promocion de empleo en la medida en
que solo exige una inversion inicial y permite el acceso a estratos de bajos
recursos. En segundo lugar, puede potencialmente constituirse en apoyo
importante a la gran empresa resolviendo algunos cuellos de botella en la
produccion. Con ellos se da oportunidad a que personas sin empleo y de bajos
recursos econémicos puedan generar su propio empleo; y asi mismo contribuyan

con la produccion de la gran empresa. (p.204)
Tipos de microempresas

Nos da a conocer los tipos de microempresas que se encuentran en el pais
indicando su importancia que tiene cada una de ellas. Tal como lo relaciona
Santander (2013):

e Microempresa de subsistencia: Se considera microempresa de
subsistencia las que en su ejercicio subsisten con baja productividad,
cubriendo Unicamente el consumo inmediato. La microempresa de
subsistencia es la mas difundida en Latinoamericana y retine la mayor
cantidad de problemas sociales, en el caso del Peru: el subempleo y la
evasion tributaria.

e Microempresa de acumulacion simple: Se clasifican como
microempresas de acumulacion a las que generan ingresos que cubren
costos sin otorgar al empresario una rentabilidad suficiente para
realizar nuevas inversiones, usualmente una microempresa que inicia
sus actividades se ubica dentro de este grupo.

e Microempresa de acumulacion ampliada: Son microempresas de
acumulacién ampliada las que poseen una productividad elevada que
les permite realizar nuevas inversiones para mejorar la empresa. Se
caracterizan por invertir en innovacion tecnoldgica y trabajadores

especializados incrementando asi su eficiencia. (p.19)
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Gestion de Calidad

La gestion de calidad es el sistema que debe contemplar la formacion vy el
control de los procesos que se realizan para que de esta manera desarrollen sus

funciones de manera exitosa. Tal como lo menciona Pérez y Gardey (2014):

Se denomina sistema de Gestion de calidad al mecanismo operativo de una
organizacion para optimizar sus procesos. El sistema de gestion de calidad, por
lo tanto, apunta a la coordinacion de los procedimientos y recursos para mejorar

la calidad de la oferta. (p.1)
La Calidad.

La calidad se basa directamente al producto o servicio que se brinda

al cliente. Tal como lo menciona Mochén (2006):

Calidad es un concepto que puede aplicarse a los productos fabricados por las
empresas industriales, como a los servicios ofrecidos por las empresas del sector
terciario. En cualquiera de los casos, los productos de alta calidad son dignos de
confianza y satisfacen los deseos del consumidor. Las razones para que los
directivos procuran controlar y mejorar la calidad de los productos de sus
organizaciones se pueden concretar en dos puntos. En primer lugar, porque los
clientes generalmente prefieren un producto de alta calidad a otra de baja calidad.
Por ello una organizacion sea capaz de proveer, al mismo precio de alta calidad
crean una marca con buena reputacion, tanto para el producto como para la
organizacion. En segundo lugar, porque una mayor calidad puede contribuir a
aumentar la eficiencia de la organizacion y consecuentemente, a reducir los

costes operativos y estimular los beneficios. (p.12)
Gestion.

La Gestion es el proceso de la realizacion de las actividades de las micro y

pequefias empresas. Segun lo menciona Regalado (2009):

Gestionar es el conjunto de acciones y decisiones que permiten alcanzar los
objetivos deseados, es el control de Gestion, es una herramienta cuyo soporte es
un conjunto de informes sistematicos que permite a la organizacién analizar la
captacion, transformacion y utilizacién de los recursos. Para la elaboracion de

esta herramienta de gestion, es necesario establecer la relacion existente entre las
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variables cuantitativas y cualitativas que conforman el modelo en cuestién, como
resultados, sobre las variables claves elegidas, nos permitiria: Observar la
situacion pasada, presenté y futura; Monitorear las tendencias y cambios
generados, Tomar decisiones oportunas y deseablemente acertadas y Adoptar las
medidas correctivas. Controlar en el eje temporal a las principales variables del
modelo. (p.207)

Es importante saber que la Gestién ayuda a mejorar los procesos y

actividades que realizan las micros y pequefias empresas.
Gestion Tecnoldgica en las Empresas.

Las empresas buscan desarrollar la competitividad y requieren la
incorporacion tecnoldgica moderna e impulsar la innovacion en la micro y

pequefias empresas. Segun lo manifestado por Nafiez (2011):

La competencia actual es por la calidad y el desarrollo tecnoldgico, para lo cual
las empresas se dirigen a optimizar sus modelos de gestion y adquirir o
desarrollar tecnologia. Los bienes y servicios que se generan deben satisfacer un
conjunto de necesidades en una poblacion que cada vez méas exigente y
numerosa. La definicion de estrategias es fundamental para lograr el objetivo
organizacional de desempefiar una labor incrementar hacia el crecimiento vy el

desarrollo. (p.4)

Las empresas usuarias de las TIC segtin lo mencionado por Olmo (2009):
Menciona que perciben claras ventajas, como son la optimizacion del
funcionamiento de las mismas, la mejora de las relaciones con los clientes y
proveedores, mejora de la comunicacion interna, mejor informacion del

mercado, aumento de las ventas. (p.8)
Gestion de Calidad

Todas las organizaciones requieren de procesos para llevar a cabo una
adecuada planificacion, de procesos para dar confianza que en lo planificado se

obtendra. Como lo menciona Cortes (2017):

La Gestion de calidad pone en marcha un sistema que anima a las organizaciones
a identificar y analizar los requisitos del cliente, a definir unos procesos que

proporcionan productos aceptables por el cliente y a mantener a estos procesos
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bajo control, proporcionando asi confianza tanto a la organizacion como a sus
clientes de su capacidad para suministrar productos que cumplan los requisitos
de forma consistente para que se mejore o realce la satisfaccion de los clientes.
Ahora bien, dado que las necesidades y expectativas de los clientes con
cambiantes las organizaciones deberan preocuparse en mejorar continuamente
sus productos y servicios. Con lo expresado hasta el momento sobre la realidad
de la organizacion sus necesidades en relacion con la calidad, se ve que son

aspectos clave:

e Satisfaccion del cliente
e Laconfianza en que se cumplirén los requisitos
e El control de los procesos.

e Lamejora de las prestaciones. (p.16)
La Tecnologia de Informacion y Comunicacion

Es importante la implementacion de tecnologia dentro de la micro y pequefia
empresa porque ayudan a mejorar los procesos de ventas que realizan y permite
ser mas competitivos en el mercado al cual se enfrentan. Segun tal como lo
sefiala Tello (2008):

La tecnologia de la Informacion y Comunicaciones es un término que contempla
toda forma de tecnologia usada para crear, almacenar, intercambiar y procesas
informacion en sus varias formas, tales como datos, conversaciones de voz,
imagenes fijas o en movimiento, presentaciones multimedia y otras formas,
incluyendo aquellas aun no concebidas. En particular las, TIC estan intimamente
relacionadas con las computadoras, software y telecomunicaciones. Su objetivo
principal es la mejora y el soporte a los procesos de operacion y negocios para
incrementar la competitividad y productividad de las personas y organizaciones

en el tratamiento de cualquier tipo de informacion. (p.3)

Importancia de la Tecnologia de Informacién y Comunicacion en la Micro

y Pequeiia Empresa.

Permiten tener una mayor competitividad aplicando las nuevas tecnologias
que nos ofrece el mercado y ayudaran en la mejora del desarrollo de las ventas.

Tal como lo menciona Zorzi (2011):
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Es la importancia creciente del manejo del conocimiento, que es la base del uso
de tic. Se observan entonces aplicaciones de TIC que incluyen servicios de
inteligencia de mercados, sistemas de posicionamiento informacion geo-
referenciada, procesos de Gestion de la relacion con usuarios-clientes, nuevas
estructuras empresariales, sistemas de control, uso de tecnologia para certificar
la calidad, inteligencia competitiva, automatizacion industrial, sistemas para la

toma de decisiones, etc.

En la forma en que las nuevas tecnologias son usadas por las empresas y se puede

diferenciar entre el uso infraestructural o genérico y el especializado. (p.16)

2.3 Marco teorico conceptual

Electrodomeésticos

Son maquinas o aparatos que ayudan y permiten realizar y agilizar las tareas
diarias del hogar, las cuales ayuda a preparar y cocinar alimentos, como asi
mismo sirven para la limpieza del hogar y pueden ser utilizados por las
instituciones, negocios entre otros, como también se consideran
electrodomésticos a los televisores y quipos de sonido, pero pertenecen a otra

linea.
Linea marroén

e Televisor/television

e Reproductor de audio
e Reproductor de video
e Reproductor de DVD

o Computadora personal
Linea blanca

e Horno/microondas
e Lavadora/lavarropas

¢ Refrigerador/nevera/congelador
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Mantenimiento de casa

e Plancha
e Aspiradora

e Ventilador
Preparacién de alimentos

e Sandwichera
e Licuadora

e (Cafetera

e Tostadora

e Batidora
Las Micro y Pequefias Empresas

Es la unidad econémica constituida por una persona natural o juridica, bajo
cualquier forma de organizacion o gestion empresarial tiene como objeto
desarrollar  actividades de extraccion, transformacién, produccion,

comercializacion de bienes p prestacion de servicios.
Calidad

La calidad del producto depende mucho de la garantia, durabilidad y
desempefio que se efectud al realizarlo y beneficia a quien lo adquiere como asi

mismo la Mypes del sector comercio porque brinda confianza y seguridad.
Gestion de Calidad

Es una herramienta que le permite a cualquier organizacion planear, ejecutar
y controlar las actividades necesarias para el desarrollo de la mision. Los
empleaos deben comprender que tiene un rol importante con la organizacion y
deben involucrarse en el proceso de establecer objetivos motivadores para si
mismos. Las habilidades del empleado deben evaluarse regularmente y deben
implementarse planes de capacitaciones para ayudar a tener un mayor

rendimiento.
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Tecnologia de la Informacién y Comunicacion en las micros y pequefias

empresas.

La implementacion de la tecnologia de informacion y comunicaciones
ayuda en los procesos que realizan las Mypes para beneficios de ellas mismas en
cual permiten tener una interaccion dinamica la cual mejora la relacion con los
clientes siendo una canal eficaz de comunicacion que permite captar nuevos

clientes. Y mejorar la relacion con proveedores.

Ventas de artefactos electrodomésticos.

Las micro y pequefias empresas ubicadas en la ciudad de Huarmey, son
administrados por los propios propietarios, la mayoria de representantes solo
cuentan con estudios secundarios y el resto estan laborando por sus propios
conocimientos. Las Mypes ofrecen variedades de productos electrodomésticos
en diferentes marcas: LG, Sony, Panasonic, etc. Para la adquisicion del publico

y ayude a mejorar su calidad de vida.
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1. HIPOTESIS

En el presente estudio de investigacion titulado Gestion de Calidad con el uso de
Tecnologia de Informacion y Comunicacion en las micro y pequefias empresas,
del sector comercio, rubro venta minorista de artefactos electrodomésticos,
Distrito de Huarmey, 2016. No se plante6 hipdtesis, por tratarse de una
investigacion de tipo descriptivo y se espera resultados.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la Investigacion

Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se utilizo el disefio

No experimental, transversal, descriptivo.

Fue no experimental porque se estudié la variable gestion de calidad con el uso
de la Tecnologia de Informacion y Comunicacion en estudio por ende no han

sufrido ningun tipo de modificacion.

Fue transversal porque el estudio de investigacion Gestidn de calidad, con el uso
de Tecnologia de Informacion y Comunicacion se realizo es un espacio de
tiempo determinado donde se sostuvo un inicio y un final, especificamente en el
afo 2016.

Fue descriptivo porque solamente se describi0 las caracteristicas mas relevantes
de los representantes, Mypes y variable de Gestion de calidad con el uso de

Tecnologia de informacion y Comunicacion.

4.2. Poblacién y Muestra

Poblacion:

Para la elaboracion del presente estudio de investigacion se utilizé una poblacién
de 10 micro y pequefias empresas del sector comercio rubro venta minorista de
artefactos electrodomésticos del Distrito de Huarmey, 2016. La informacién se

obtuvo mediante la técnica sondeo. (Anexo 03)
Muestra:

Se utilizo una muestra dirigida de 9 micro y pequefias empresas del sector
comercio rubro venta minorista de artefactos electrodomésticos del Distrito de
Huarmey, 2016. Solo participaron las micro y pequefias empresas que brindaron

informacion para la elaboracion del trabajo de investigacion. (Anexo 03).
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4.3 Definicidn y operacionalizacidn de variables e indicadores

Variable Definicion Dimensiones Indicadores Medicion
18 — 30 afios
Edad 31 -50 aos Razon
51 a mas afos
Los representantes
de las micro vy
pequefias empresas
estan dirigidos por Masculino
diferentes edades de .
) Genero Femenino Nominal
ambos géneros con
grados de
instruccion diversos Sin instruccion
las cuales tienen un|  Grado Primaria
Representantes .
cargo €N | Instruccion Secundaria .
- . Ordinal
responsabilidad Superior no
teniendo Universitaria
experiencia en el Superior
cargo lo cual les Universitaria
ermite  dirigir ~ -
P ar-y Cargo que Duefio Nominal
orientar al personal ~ .
Desempena Administrador
a su cargo y asi
mismo crecer
profesionalmente.
0 a 3 afios
Tiempo en el f ]
p 4 a 6 afios Razén
Cargo 7 a més afios
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Variable Definicion Dimensiones Indicadores Medicion
. . 0 a 3 afios )
Las  micro  y| Tiempoenel Razon
pequefias empresas Rubro 4 a 6 anos
tienen en el rubro 7 amas afnos
afios de experiencia
por ello los
. trabajadores . 1 a5 trabajadores .
Microy conocen sUs Numero de Razon
Pequefia . Trabajadores 6 a 10 trabajadores
funciones que 1 2 MAs
Empresa .
realizan cada uno :
trabajadores
de ellos
cumpliendo los
objetivos de
¥ Familiares .
creacion. Los Nominal
trabajadores No familiares
_ Generar Ganancia .
Obijetivos de Nominal
Creacion Subsistencia
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Variable Definicion Dimensiones Indicadores Medicion
Conocimiento de Si
Gestidn de No .
Los ) Nominal
) Calidad
empresarios que
dirigen las .
micro y Benchmarking
pequefas Técnicas Las5 S Nominal
empresas tienen|  Modernas Empowerment
un cierto Outsourcing
conocimiento Otros
de Gestion de
Calidad y S
Gestion de utilicen técnicas Poca Iniciativa
modernas y no | Dificultades para Aprendizaje lento
Calidad con el | tengan la No se adapta a los
usode |dificultades en| jmplementacion cambios Nominal
, ;2 Desconocimiento
Tecnologia de | @ | deGestionde
y implementacion Calidad del Puesto
Informaciony | |2 técnica de Otros
Comunicacién | medicion al
rendimiento del La observacion
personal es .
ediante i Técnicas para La evaluacion
b . medir el Escala de
cumpliendo con rendimiento al pun':uacmnes ;
. Evaluacion e
los objetivos de personal 360°
implementacién
P Otros
en la
permanencia Obijetivo para Permanenciaen el
del mercado. Implementar la mercado
Gestion de Oportunidad  de
Calidad Crecimiento. Nominal
Otros
La Gestion de Si
Calidad .
i No Nominal
contribuye a una
mejoria del
negocio
Continua. ..
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Concluye.

Variable Definicion Dimensiones Indicadores Medicién
Los empresarios| Conocimiento de
: : . Si
tienen cierto| Tecnologia de .
No Nominal
conocimiento en| Informaciony
la Tecnologia de| Comunicacion
Informacion  y
Comunicaciéon lo i
Gestion de ) P I :
cual les permite Implementacion . Nominal
Calidad conel |, 1 0
implementarlo en | d& Tecnologia de
uso de P4
su empresa lo cual |  Informaciony
Tecnologia de . PP,
9' generaria  mas| Comunicacion
Informacion y ‘ |
. |ventas en & No tiene
Comunicacion q
mercado y suficiente .
L Porque no se dan Nominal
mejoraria su personal
lidad q muchas ventas
callda ¢ No tiene
servicio en el publicidad
registro de sus
g Falta de
productos o
organizacion del
ingresan
g y personal
venden.
Que medios de
. Computadoras
Tecnologia de P
Informacion y Listado de
Comunicacion productos Nominal
Otros

utiliza para el
control de los

productos
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4.4 Técnicas e instrumentos

La técnica que se utilizo para el trabajo de investigacion fue la encuesta que se
aplico a las 9 Micro y pequefias empresas, donde nos permitio recolectar datos

de los representantes.

El instrumento que se utilizé fue el cuestionario estructurado por 19 preguntas
relacionadas a los aspectos generales de las micro y pequefias empresas con las
variables de Gestion de Calidad y la Tecnologia de Informacion y

Comunicacion. (Anexo 4)

4.5 Plan de analisis

Después de haber recolectado la informacion a través del uso del cuestionario y
la técnica de la encuesta se procedio a la elaboracion de tablas y figuras con el
programa Microsoft Excel para el procesamiento de la informacion obtenida que
se realizo a las micro y pequefias empresas sobre las variables Gestidn de Calidad
y Tecnologia de Informacion y Comunicacion, dentro de ello se utilizd el

Microsoft Word y PDF para el trabajo de investigacion.
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4.6 Matriz de consistencia

Problema Obijetivos Variable Poblacion y muestra Método y disefios Técnicas e
instrumentos

¢Cuédles son las | Objetivo General Poblacién: Disefio Técnica
principales Determinar las  principales La poblacion en estudio _
caracteristicas de la car_acteristlcas de Gestion de consta de 10 micro vy | El _dlseﬁo Fue no _
Gestion de calidad | calidad con el uso de Gesti6 q pequefias empresas del experimental, transversal | La técnica
con el wuso de| Tecnologia de Informacién y C;SI(;ZQ con el usg sector comercio, rubro descriptivo. utilizada es
Tecnologia de Comun!cacuﬁn del  sector de Tecnoloafa de venta minorista de _ la encuesta.
Informacion y | comercio, rubro venta Informaci(')ng artefactos No experimental Porque
Comunicacion en las | minorista ~ de  artefactos |  *° ' -0 o Y| electrodomésticos, Distrito | N0 se manipulo
micro pequefias | electrodomésticos, Distrito de de Huarmey, 2016 deliberadamente a la
empresas del sector | Huarmey, 2016. var_iable Gestion de | Instrumentos
comercio, rubro o _ calidad con el uso de
venta minorista de | Objetivos Especificos Tecnologia de | En el
artefactos -Describir  las  principales Informacion y | estudio  se
electrodomésticos, caracteristicas de los comunicacion en estudio, | utilizd el
Distrito de Huarmey, | representantes de las micro se describi¢ tal y como se | instrumento
20167 pequefias empresas del sector representa en la realidad | del

comercio, rubro venta por ende no ha sufrido | cuestionario
minorista  de  artefactos ningun tipo de
electrodomésticos, Distrito de modificacion.
Huarmey, 2016.

Continua ...
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Problema Objetivos Variable Poblacion y muestra Método y disefios Técnicas e
instrumentos
¢Cudles son las | -Describir las principales | Gestion de | Muestra: Fue transversal, Porque se | Plan de analisis
principales caracteristicas de las micro | Calidad con el | Una muestrade 9 microy | desarrolld6 en un tiempo
caracteristicas de la | pequefias  empresas  del | ;5o de pequefias empresas del | determinado, donde se | Después de haber
Gestion de calidad | sector comercio, rubro venta Tecnologia  de sector comercio rubro | sostuvo un inicio y un final, | recolectado la
con el wuso de|minorista de artefactos g_, venta  minorista  de | especificamente en el afio | informacién a
Tecnologia de | electrodomeésticos, Distrito Informa_lcmr_l, Y| artefactos 2016. través del uso del
Informacion y | de Huarmey, 2016. Comunicacion | electrodomésticos  del cuestionario y la
Comunicacién en Distrito de Huarmey, | Fue descriptivo, Porque | técnica de la
las micro pequefias | -Describir las principales 2016. solamente se describio las | encuesta se
empresas del sector | caracteristicas de Gestién de principales caracteristicas | procedi6 a la
comercio, rubro | calidad con el uso de de los representantes de las | elaboracion  de
venta minorista de | Tecnologia de Informaciony Mypes y de la variable en | tablas y figuras
artefactos Comunicacion del sector estudio Gestion de calidad. | con el programa
electrodomésticos, | comercio, rubro  venta Microsoft Word,
Distrito de | minorista de  artefactos Excel para el
Huarmey, (2016? | electrodomésticos, Distrito procesamiento de

de Huarmey, 2016.

la informacion
obtenida.
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4.7 Principios éticos

En este presente trabajo de investigacion, no tiene ninguin impacto negativo con
la sociedad, por el contrario, beneficiara a la poblacion en la ejecucion de las
Micro y pequefias empresas bajo los principios éticos de Confidencialidad,

confiabilidad, respeto a las personas humanas y honestidad.

e Confidencialidad: Se publicd los resultados obtenidos por medio de las
encuestas y ademas las informaciones que autorice los representantes de
las Micro y pequefias empresas.

e Confiabilidad: Los datos que se presentan en la investigacion son reales.

e Respeto a las personas humanas: Se respeta las ideas u opiniones, de las
personas que nos brinden la informacidon para la elaboracion del trabajo
de investigacion.

e Honestidad: Los datos recopilados son reales, porque fueron
respondidos directamente de los representes de las micro y pequefias

empresas.
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V. RESULTADOS
5.1 Resultados

Tabla 1

Caracteristicas del representante de las micros y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de artefactos electrodomésticos, Distrito de
Huarmey, 2016.

Datos generales n %
Edad

18 -30 afios 3 33.00
31- 50 afios 5 56.00
51 a mas afios 1 11.00
Total 9 100.00
Genero

Masculino 8 89.00
Femenino 1 11.00
Total 9 100.00
Grado de instruccion

Sin instruccion 0 0.00
Primaria 0 0.00
Secundaria 4 45.00
Superior no universitaria 2 22.00
Superior universitaria 3 33.00
Total 9 100.00
Cargo que desempefa

Duefio 5 56.00
Administrador 4 44.00
Total 9 100.00
Tiempo en el cargo

0 a 3 afios 1 22.00
4 a 6 afios 2 33.00
7 a mas afios 6 45.00
Total 9 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta minorista de artefactos electrodomésticos, Distrito de
Huarmey, 2016
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias Empresas del sector comercio, rubro

venta minorista de artefactos electrodomesticos, Distrito de Huarmey, 2016.

Empresa n %

Tiempo de permanencia de la

empresa en el rubro

0 a 3 aflos 1 11.00
4 a 6 afios 2 22.00
7 a mas afios 6 67.00
Total 9 100.00
Numero de Trabajadores

1 a 5 trabajadores 8 89.00

6 a 10 trabajadores 1 11.00

11 a mas trabajadores 0 0.00

Total 9 100.00
Las personas que trabajan en su

empresa son

Familiares 2 22.00
Personas no familiares 7 78.00
Total 9 100.00
Obijetivo de creacion

Generar ganancia 9 100.00

Subsistencia 0 0.00

Total 9 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes del sector comercio, rubro venta
minorista de artefactos electrodomésticos, Distrito de Huarmey, 2016.
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Tabla 3

Caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso de Tecnologia de Informacién

y Comunicacion en las Micro y Pequefias empresas del sector comercio, rubro

venta minorista de artefactos electrodomésticos, Distrito de Huarmey, 2016.

Gestion de calidad con el uso de n %

Tecnologia de Informacion y

Comunicacion

Conoce el termino Gestion de

Calidad

Si 4 44.00

No 5 56.00

Total 9 100.00

Técnicas modernas de la Gestion de

calidad conoce

Benchmarking 2 22.00

Las5S 0 0.00

Empowerment 0 0.00

Outsourcing 0 0.00

Otros 7 78.00

Total 9 100.00

Dificultades para la

implementacién

Poca iniciativa 1 11.00

Aprendizaje lento 1 11.00

No se adaptan a los cambios 6 67.00

Desconocimiento del puesto 1 11.00

Otros 0 0.00

Total 9 100.00

Técnicas para medir el rendimiento

La observacion 6 67.00

La evaluacion 2 22.00

Escala de puntuaciones 1 11.00

Evaluacién de 360° 0 0.00

Otros 0 0.00

Total 9 100.00

Objetivo para implementar una

Gestion de calidad

Permanencia en el mercado 6 67.00

Oportunidad de crecimiento 3 33.00

Otros 0 0.00

Total 9 100.00

La Gestion de calidad contribuye a

una mejoria del negocio

Si 9 100.00

No 0 0.00

Total 9 100.00
Continua...
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Tabla 3

Caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso de Tecnologia de Informacion

y Comunicacién en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta

minorista de artefactos electrodomésticos, Distrito de Huarmey, 2016.

Gestion de calidad con el uso de n %
Tecnologia de Informacion vy

Comunicacion

Termino Tecnologia de Informacion

y Comunicacion

Si 3 33.00
No 6 67.00
Total 9 100.00
La implementacion de la Tecnologia

de Informacion y Comunicacion

tendria un mejor control de ventas

en la empresa

Si 8 89.00
No 1 11.00
Total 9 100.00
Porque no se realiza ventas

No tiene suficiente personal 0 0.00
No tiene publicidad 7 78.00
Falta de organizacion del personal 2 22.00
Total 9 100.00
Medios de Tecnologia para el

control de los productos.

Computadoras 3 33.00
Listados de los productos 5 56.00
Otros 1 11.00
Total 9 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias

empresas del sector comercio,

rubro venta minorista de artefactos

electrodomésticos, Distrito de Huarmey, 2016.
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5.2 Andlisis de Resultados

Tabla 1.

Referente a las caracteristicas de los representantes de las Micro y pequefias

empresas.

Con respecto a la edad de los representante: EI 56% tienen edad promedio entre
31- 50 afos, estos resultados coinciden con lo encontrado por Barco (2017)
donde el 57,1% tienen un promedio edad entre 31 a 50 afios, Colina (2017) quien
obtuvo que el 90% tienen edad entre 31 — 50 afios y Espinoza (2017) quien
menciona que el 50% de los representantes tienen entre 31 - 50 afios, y coinciden
con lo encontrado por Poma (2015) donde el 60% tienen edad entre 38- 47 afios,
asi mismo coinciden levemente con los resultados encontrados por Rubio (2014)
quien determina que el 45% tiene entre 41 — 55 afios, y contrastan con los
resultados de Valderrama (2015) quien indica que el 42,86% tienen un promedio
de edad entre 50 a 60 afios. Esto demuestra que la mayoria de Mypes del sector
comercio rubro ventas minorista de artefactos electrodomésticos, Distrito de
Huarmey afio 2016; estan siendo dirigidas por personas adultas quienes tienen
la edad suficiente para dirigir con un alto indice de rendimiento y sobre todo

cuentan con experiencia en el rubro establecido.

Con respecto al género de los representante: EI 89% de los representantes
encuestados de las micro y pequefias empresas son de genero masculino, estos
resultados coinciden con lo encontrado por Poma (2015), Rubio (2019 y Barco
(2017) quienes manifiestan que el 83%,89%,85,7% respectivamente, son de
género masculino, también contrastan con Valderrama (2015), Colina (2017) y
Espinoza (2017) quienes especifican que el 50%,100%,85% respectivamente,
son de género femenino. Esto demuestra que en su mayoria de los representantes
de las Mypes del sector comercio rubro ventas minorita de artefactos
electrodomésticos, Distrito de Huarmey afio 2016; son dirigidas por personas de

género masculino por su experiencia en el rubro.

Con respecto al grado de instruccion: El 45% de los representantes de las micro
y pequefias empresas tienen el grado de instruccion de secundaria, estos

resultados coinciden con lo encontrado por Espinoza (2017) y Valderrama
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(2015) quien especifica que el 65% y 53,3% respectivamente, cuentan con un
nivel de estudios secundarios, asi mismo contrastan con los resultados obtenidos
por Poma (2015), Rubio (2014), Barco (2017) quienes manifiestan que el
45%,78%,57,1% respectivamente, tienen un grados de instruccion superior
universitario, también contrastan con Colina (2017) quien determina que el 70%
tiene estudios superiores no universitarios. Esto demuestra que la mayoria de los
representantes de las Mypes del sector comercio rubro ventas minorista de
artefactos electrodomeésticos, Distrito de Huarmey afio 2016; estan siendo

dirigidas por personas cuyos estudios tienen un grado superior universitario.

Con respecto al cargo que desempefia: El 56% de los representantes de las micro
y pequefias empresas son duefios, estos resultados coinciden con lo encontrado
por Rubio (2017), Barco (2017), Colina (2017) y Espinoza (2017)
respectivamente, quienes manifiestan que el 56%,77,4%,70% y 75%
respectivamente, son los mismos propietarios quienes estdn a cargo. Esto
demuestra que en su totalidad de los representantes de las Mypes del sector
comercio rubro ventas minorita de artefactos electrodomésticos, Distrito de
Huarmey afio 2016; estan siendo dirigidas por los mismos propietarios ya que
ellos conocen el manejo de su organizacion y pueden tomar decisiones para el

beneficio de estas.

Con respecto al tiempo que desempefia el cargo: El 45 % de los representantes
de las micro pequefias empresas tienen mas de 7 afios desempefiandose en el
cargo, estos resultados coinciden con lo encontrado por Rubio (2014), Colina
(2017) quienes manifiestan el 67% y 40% y contrastan con Barco (2017),
Espinoza (2017) quien especifica que el 77,4% y 60% tiene un aproximado de 4
a 6 afios en el cargo. Esto demuestra que la mayoria de los representantes de las
Mypes del sector comercio se desempefian mas de 7 afios en el cargo teniendo
conocimiento en el manejo de las ventas por el tiempo de experiencia que vienen

desarrollando.
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Tabla 2.
Caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas

Con respecto al tiempo de permanencia en el rubro: El 67% de los representantes
encuestados respondieron que tiene mas de 7 afios de permanencia en el sector
comercio, estos resultados coinciden con lo encontrado por Valderrama (2017),
Barco (2017), Colina(2017) respectivamente, quien menciona que el
60%,77,4%,60% respectivamente, tiene mas de 7 afios en rubro de ventas
minorista de artefactos electrodomésticos, y contrastan con Rubio (2014),
Espinoza (2017) quien indica que el 56%, 70% tienen 4 a 6 afios de promedio de
permanencia en el cargo. Esto demuestra que la mayoria de las Mypes se
encentran realizando sus actividades mas de 7 afos en el mercado de ventas
adaptandose a las exigencias de los clientes en las variedades de marcas y poder

expandirse en el negocio.

Con respecto al numero de trabajadores: ElI 89% de los representantes
encuestados cuentan con 5 trabajadores laborando, estos resultados coinciden
con lo encontrado por Barco (2017), Colina (2017) quien obtuvo que el 100%
tienen un promedio de 1 a 5 trabajadores en la empresa. Esto demuestra que la
totalidad de los representantes tiene 5 trabajadores laborando dentro de la micro
y pequefias empresas en el sector comercio venta minorista de artefactos
electrodomésticos, esto se debe a que los empresarios no pueden contratar
mucho personal hasta tener mas publicidad y los clientes conozcan los productos

que ofrecen.

Con respecto a los trabajadores: El 78% de los representantes encuestados
respondieron que los trabajadores que se encuentran laborando no son familiares,
estos resultados coinciden con Barco (2017), Colina (2017) quien obtuvo un
resultado de 85,7% y 50%. Esto demuestra que la totalidad de los representantes
de las Mypes del sector comercio tiene trabajadores laborando dentro de la
empresa y no tienen ninguna relacion familiar con los propietarios que vienen
desarrollando sus actividades mas de 7 afios en ventas de artefactos

electrodomésticos.
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Con respecto al objetivo de creacion: EI 100% de los representantes encuestados
de las micro y pequefias empresas respondieron que su objetivo es generar
ganancias, estos resultados coinciden con lo encontrado por Barco (2017),
Colina (2017) quien manifiesta que el 100% y 80% tienen como objetivo generar
ganancias. Esto demuestra que en su totalidad de representantes de las Mypes
del sector comercio rubro ventas minorista de artefactos electrodomésticos
fueron creadas con el objetivo de generar ganancias y poder expandirse dentro

del mercado y brindar oportunidades laborales a las personas.
Tabla 3.

Caracteristicas de la Gestién de Calidad con el uso de Tecnologia de

Informacion y Comunicacion en las Micro y Pequefias Empresas

Con respecto al término de Gestion de Calidad: El 56% de los representantes
encuestados respondieron que no conocen el significado, estos resultados
contrastan con lo encontrado por Barco (2017) quien manifiesta que el 57,1% si
conocen el termino de gestion de Calidad. Esto demuestra que los representantes
de las Mypes del sector comercio rubro ventas minorista de artefactos
electrodomésticos afio 2016; no conocen el significado Gestion de Calidad
representando una desventaja para la empresa, se recomienda que los
representantes se capaciten sobre el tema mencionado por que ayudaria a

implementar estrategias de mejoras en los procesos de ventas que realiza.

Con respecto a técnicas de la Gestion de Calidad: El 78% de los representantes
indicaron que conocen otras técnicas modernas sobre gestion de calidad, estos
resultados coinciden con Barco (2017) quien manifiesta que el 71,4% aplican la
técnica en la atencidn al cliente en su gestion. Esto demuestra que la mayoria de
los representantes de las Mypes en estudio conocen otras técnicas de gestion
como la Tormenta de Ideas que es una técnica de trabajo en grupo con la que se
pretende obtener el mayor nimero de ideas creativas de las personas para una

mejora continua dentro de la empresa.
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Con respecto a dificultades para la implementacién de Gestion de Calidad: El
67% de los representantes encuestados respondieron que los trabajadores no se
adaptan a los cambios de implementacidn, estos resultados contrastan con Barco
(2017) quien obtuvo que el 85,7% tienen poca iniciativa, y contrastan con Colina
(2017) quien menciona que el 60% tienen otras dificultades. Esto demuestra que
la mayoria de los trabajadores de las Mypes del sector comercio rubro venta
minorista de artefactos electrodomésticos, Distrito de Huarmey afio 2016; no se
adaptan a los cambios por falta de dedicacion y tiempo por parte del personal
con conocimientos y responsabilidad para desarrollar adecuadamente una

gestién de calidad.

Con respecto a técnicas para medir el rendimiento del personal: El 67% de los
representantes de las micro y pequefias empresas miden el rendimiento de su
personal mediante técnica que es la observacion, estos resultados coinciden con
lo encontrado por Barco (2017) con el 100%. Esto demuestra que en su totalidad
de representantes de las Mypes sector comercio rubro venta minorista de
artefactos electrodomésticos, Distrito de Huarmey afio 2016; utilizan la técnica
observacidn porque consiste en medir el desenvolvimiento y desempefio de cada

trabajador.

Con respecto al objetivo para implementar una gestion de calidad: EI 67% de los
encuestados respondieron que el objetivo de implementacion es tener
permanencia en el mercado, los resultados contrastan con lo encontrado por
Colina (2017) quien manifiesta el 50%. Esto demuestra que la mayoria de los
representantes de las Mypes del sector comercio rubro ventas minorista de
artefactos electrodomésticos, Distrito de Huarmey afio 2016; su objetivo de
implementacion es tener permanencia en el mercado y mejorar el sistema de
trabajo siendo eficientes y eficaces en las diferentes areas y llegar a ser mas

competitivos.

Con respecto a la Gestidn de Calidad contribuye a una mejoria del negocio: El
100% de los representantes encuestados respondieron que, si contribuye a
mejorar el rendimiento de la empresa, los resultados coinciden con Barco (2017)
que el 57,1%. Esto demuestra que en su totalidad de representantes de las Mypes

del sector comercio rubro ventas minorita de artefactos electrodomésticos,
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Distrito de Huarmey afio 2016; indican que a través de la mejoria incrementan

las ventas en la empresa.

Con respecto conoce el termino Tecnologia de Informacion y Comunicacién: El
67% de representantes respondieron que no conocen el termino, los resultados
contrastan con lo encontrado por Colina (2017) quien manifiesta que el 80% de
los encuestados si conocen el término. Esto demuestra que la mayoria de las
Mypes del sector comercio rubro venta minorista de artefactos
electrodomésticos afio 2016; no tienen conocimiento acerca de Tecnologia de
Informacion y Comunicacion, en este caso se recomienda a los representantes
que lleven cursos sobre el tema mencionado de esa manera obtengan
conocimientos basicos y puedan implementar nuevas tecnologias que ofrece el

mercado para llevar un mejor control de ventas en la empresa.

Con respecto Cree usted que con la implementacion de Tecnologia de
Informacion y Comunicacién tendria un mejor control de ventas en la empresa:
El 89% de los representantes indican que con la implementacion si tendrian un
mejor control. Esto demuestra que la mayoria de representantes de las micro y
pequefias empresas del sector comercio rubro venta minorista de artefactos
electrodomésticos, Distrito de Huarmey afio 2016; responden de una manera
positiva que con la implementacion de la tecnologia informatica y comunicacion
es el apoyo en todas las areas y actividades de la empresa y permitira brindar un

buen servicio a los clientes.

Con respecto a porque no se da muchas ventas: ElI 78% de los representantes
indican que es por falta de publicidad. Esto demuestra que la mayoria de las
Mypes del sector comercio rubro ventas minorista de artefactos
electrodomésticos, Distrito de Huarmey afio 2016; consideran que sus ventas han

sido fructiferas debido a la poca publicidad que tienen.

Con respecto a los medios de Tecnologia de Informacion y Comunicacién
utilizan es su empresa: El 56% de los representantes de las micro y pequefias
empresas indican que utilizan listados de los productos para llevar el control de
los productos. Esto demuestra que la mayoria de Mypes del sector comercio

rubro venta minorista de artefactos electrodomeésticos, Distrito de Huarmey afio
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2016; llevan un control de sus productos utilizando un listado de ingresos y

salidas.

VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de artefactos electrodomésticos, Distrito de
Huarmey, 2016; son dirigidas por personas de 31 — 50 afios y son de género
masculino pero la mayoria relativa tiene un grado de instruccion secundaria y
son dirigidas por los propios duefios, llevan més de 7 afios desempefidndose en

el cargo.

La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio. Tienen méas de 7 afios de permanencia en su rubro, cuentan con 1 a 5
personas laborando y los trabajadores no son familiares y en su totalidad las

Mypes fueron creadas con el objetivo de generar ganancias.

La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio. No conocen el termino de Gestion de Calidad asi mismo aplican otras
técnicas modernas, pero la mayoria no se adaptan a los cambios presentando
dificultades para la implementacion, la mayoria miden su rendimiento con la
observacion al personal, teniendo la mayoria como objetivo tener permanencia

en el mercado, en su totalidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio.

La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio. No conocen sobre Tecnologia de Informacién y Comunicacion, en su
mayoria opinan que con la implementacion tendrian un mejor control en las
ventas, la mayoria consideran que no se da muchas ventas por la falta de

publicidad y utilizan el listado de los productos para llevar su control.
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6.2 Recomendaciones

Que los micro empresarios se capaciten con temas de implementacion de
tecnologias en los negocios, porque en la actualidad se generan cambios
constantes lo cual conlleva a que los representantes de las micro y pequefias
empresas, tengan una empresa méas fortalecida en conocimientos y expansiva

permitiendo obtener mayores ingresos lo cual ayudara al crecimiento.

Capacitar a los trabajadores constantemente y puedan adaptarse a los cambios

que se realice al implementar tecnologia en los procesos de ventas.

Implementar un sistema actualizado para el control de las ventas, el ingreso y

ventas diarias de los electrodomésticos.
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ANEXOS

Anexo 1. Cronograma de Actividades

ACTIVIDADES

SEMANAS

7

8

9

10

11

12

13

14

15

l. Introduccién

Il. Revision de
literatura

2.1 Antecedentes.

2.2. Marco Teodrico.

2.3. Marco conceptual.

1. Hipotesis.

IV.  Metodologia.

4.1. Disefio.

4.2. Poblacion y Muestra.

4.3. Definicion y
Operacionalizacion de la
variable

4.4. Técnicas e instrumentos.

4.5. Plan de andlisis.

4.6. Matriz de consistencia.

4.7. Principios éticos.

V. Resultados

5.1. Resultados

5.2. Andlisis de resultados

VI.  Conclusionesy
Recomendaciones

6.1. Conclusiones

6.2 Recomendaciones

Referencias, Anexos
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Anexo 2. Presupuesto

Cuadro de Presupuesto

Detalle de Materiales Precio
Unitario Costo
Taller cocurricular S/.2000.00, S/.2000.00
Otros gastos S/. 150.00 S/.150. 00
Servicio Anti plagio S/.100.000 S/.100.00
Empastado S/. 35.00 S/.70.00
Anillado S/.10.00 S/.10.00
Copias S/.0.10 S/. 60.00
Impresidn S/.0.30 S/. 43.20
Total S/. 2433.20

FINANCIAMIENTO: Autofinanciado por el estudiante
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Anexo 3. Cuadro de Sondeo

N° RAZON SOCIAL DIRECCION
01 Comercial Obregon Av. Garcilaso de la Vega
Electro Centro Muebleria .24 Calle. Casma Mza. S Lt. 06 casco
02  [Horas Urbano
Multiservicio ElI Gringo E.I.LR.L | Av. Alberto Reyes Mza. A' Lt.
03 33 Centro Casco Urbano
Muebleria Italo Mza. B' Lt. 5A C. Habitac.
04 Urbano 111
Comercial Casma E.I.R. L Av. Inca Garcilaso De La Vega
05 Lt 15
06 |Comercial Kiramale Av. Alberto Reyes Mza. A
07 Av. Inca Garcilaso De La Vega.
Comercial Eleden 2da Cuadra
Comercial Apolinario Av. Calle Casma
08
09  |Multiservicios Soria Mercado Modelo de Huarmey
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Anexo 4: Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTA DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y
pequerias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: “Gestion
de Calidad con el uso de Tecnologia de Informacién y Comunicacion en las
Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio, Rubro Venta Minorista de
Artefactos Electrodomésticos, Distrito de Huarmey”. Se le agradece
anticipadamente la informacion que usted proporcione.

Introduccion: Marca con una (X) la respuesta correspondiente

l. GENERALIDADES:
1.1. REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS.

1. Edad

a) 18 — 30 afios
b) 31 - 50 afos
c) 51 a mas afios

2. Genero
a) Masculino
b) Femenino
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3. Grado de instruccion

a)  Sininstruccion

b)  Primaria

c)  Secundaria

d)  Superior no universitaria
e)  Superior universitaria

4.  Cargo que desempefia
a) Duefio
b)  Administrador

5. Tiempo que desempefia en el cargo
a) 0Oa3anos

b) 4a6 afos

c) 7 amasafos

1.2 REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS.

6.  Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

a) 0Oa3aros
b) 4 a6 afos
c) 7 amas afos

7. Numero de Trabajadores

a) 1ab5trabajadores
b) 6 a 10 trabajadores
c) 11 a mas trabajadores

8.  Las personas que trabajan en su empresa son:
a)  Familiares
b)  Personas no familiares.

9.  Obijetivo de creacion
a)  Generar ganancia
b)  Subsistencia
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2. RFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE
CALIDAD

10. ¢Conoce el termino Gestion de Calidad?

a) Si
b) No

11. Que técnicas modernas de la Gestion de calidad conoce:

a)  Benchmarking
b) Lab5s

c) Empowerment
d)  outsourcing

e)  otros

12. ¢Qué dificultades para la implementacién de Gestion de calidad

a) Pocainiciativa

b)  Aprendizaje lento

c)  No se adapta a los cambios
d)  Desconocimiento del puesto
e)  Otros

13. Que técnicas para medir el rendimiento del personal conoce:

a) Laobservacion

b) Laevaluacion

c)  Escala de puntuaciones
d)  Evaluacién de 360°

e)  Otros

14. Cuél es el objetivo para implementar una Gestion de calidad.

a)  Permanencia en el mercado
b)  Oportunidad de crecimiento
c) Otros
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15. La Gestion de calidad contribuye a una mejoria del negocio
a) Si
b) No

2.3. REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: EL USO
DE TECNOLOGIA DE INFORMACION Y COMUNICACION

16. ¢Conoce el termino Tecnologia de Informacion y Comunicacion?
a) Si
b) No

17. ¢Cree usted que con la implementacion de la Tecnologia de Informacion y
Comunicacion tendria un mejor control de ventas en la empresa?

a) Si

b) No

18. ¢Por qué considera usted que no se realizan muchas ventas?

a)  No tiene suficiente personal.
b)  No tiene mucha publicidad.

c) Falta de organizacion del personal.

19. Que medios de Tecnologia de Informacién y Comunicacion utiliza en su

empresa para el control de los productos.

a)  Computadoras
b)  Listados de productos
c) Otros
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Anexo 5. Hoja de tabulacion

Total:

Pregunta Respuestas Tabulacion n %
1. Edad del a) 18 - 30 afios. I 3 33.00
Representante. | b) 31 - 50 afios. [l 5 56.00
c) 51 -amas afos. I 1 11.00
Total: 9 100.00
. Genero del a) Masculino. HHH-111 8 89.00
Representante. | b) Femenino. I 1 11.00
Total: 9 100.00
. Grado de a) Sin - 0 0.00
Instruccion. instruccion.
b) Primaria. - 0 0.00
c) Secundaria. Il 4 45.00
d) Sup. no I 2 22.00
Universitario.
e) Sup. Il 3 33.00
Universitario.
Total: 9 100.00
. Cargo que | a) Duefio. [l 5 56.00
desempefia en | b) Administrador. M1l 4 44.00
la MYPE. Total: 9 100.00
. Tiempo que | a) 0 a 3 afios. I 1 22.00
desempefia en | b) 4 a 6 afos. ] 2 33.00
el cargo. C) 7 a mas afios. -1 6 45.00
Total: 9 100.00
%
Preguntas Respuestas Tabulacion n
. Tiempo de | a) 0 a 3 afios. I 1 11.00
permanencia de | b) 4 a 6 afios. I 2 22.00
laempresaenel | ¢) 7 a mas afios. -1 6 67.00
rubro. Total: 9 100.00
NUmero de |a)lab. HHH-111 8 89.00
trabajadores. b) 6 a 10. I 1 11.00
c) 11 a més. - 0 0.00
Total: 9 100.00
Las personas | a) Familiares. I 2 22.00
que trabajan en | b) No familiares. HH-11 7 78.00
su empresa son: | Total: 9 100.00
. Objetivo de | a) Generar HHH-111 9 100.00
creacion. ganancia. - 0 0.00
b) Subsistencia. 9 100,0
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Pregunta Respuestas Tabulacion n %
10. Conoce el | a)Si il 4 44.00
termino Gestion | b) No 11 5 56.00
de Calidad. Total: 9 100.00
11. Que técnicas | a) Benchamarking I 2 22.00
modernas de la | b) Las5 S - 0 0.00
gestion de | ¢) Empowerment - 0 0.00
calidad conoce: | d) Outsourcing - 0 0.00
e) Otros HH-11 7 78.00
Total: 9 100.00
12. Qué a) Poca iniciativa I 1 11.00
dificultades b) Aprendizaje I 1 11.00
para la lento
implementacion | ¢) No se adapta a -1 6 67.00
de gestion de los cambios
calidad. d) Desconoce su I 1 11.00
puesto
e) Otros - 0 0.00
Total: 9 100.00
13. Que  técnicas | a) La observacion -1 6 67.00
para medir el | b) Laevaluacion ] 2 22.00
rendimiento del | c) Escala de I 1 11.00
personal puntuaciones
conoce. d) Evaluacion de - 0 0.00
360°
e) Otros - 0 0.00
Total: 9 100,.0
14.Cudl es el | a) Permanencia -1 6 67.00
objetivo  para en el mercado
implementar b) Oportunidad I 3 33.00
una gestion de de crecimiento
calidad. Total: 9 100.00
a) Si T 9 100.00
15.La gestiébn de | b) No - 0 0.00
calidad Total: 9 100.00

contribuye a

mejorar el
rendimiento del
negocio.
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Preguntas Respuestas Tabulacién n %
16. Conoce el | a) Si I 3 33.00
termino b) No -1 6 67.00
Tecnologia de | Total: 9 100.00
Informaciéon y
Comunicacion.
17.Cree Ud. que
con la| a) Si T 8 89.00
implementacion | b) No I 1 11.00
de la Tecnologia | Total: 9 100.00
de Informacién
y Comunicacion
tendrian un
mejor control de
ventas en la
empresa.
18. Porque a) No tiene - 0 0.00
considera usted suficiente
que no se dan personal
muchas ventas. | b) No tiene [HH-11 7 78.00
mucha
publicidad
c) Falta I 2 22.00
organizacion
del personal
Total: 9 100.00
19. Que medios de | a) computadoras I 3 33.00
Tecnologia de | b) listado de 11 5 56.00
Informacion y productos
Comunicacion | c) otros I 1 11.00
utiliza en su | Total 9 100.00

empresa.
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Anexo 6. Figuras

1. Referente a las caracteristicas de los representantes de las Micro y

Pequefias Empresas

W 18-30aflos ©31-50afios M51amasafios

Figura 1: Edad de los Representantes

Fuente: Tabla 1.

B Masculino @ Femenino

Figura 2: Genero de los Representantes

Fuente: Tabla 1.



M Sin instruccion [ Primaria
B Secundaria B Superior no universitaria
B Superior universitaria

Figura 3: Grado de instruccion

Fuente: Tabla 1

B Duefio [ Administrador

Figura 4: Cargo que desempefia

Fuente: Tabla 1
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M0a3afios E4a6afios M7amasafos

Figura 5: Tiempo que desempefia en el cargo

Fuente: Tabla 1

B 0a3afos ©4abafios M7amasafos

Figura 6: Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro.

Fuente: Tabla 2
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1 a5 trabajadores 1 6 a 10 trabajadores B 11 a mas trabajadores

Figura 7: Numero de trabajadores

Fuente: Tabla 2

m familiares [ personas no familiares

Figura 8: Las personas que trabajan en su empresa

Fuente: Tabla 2
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B Generar ganancias [ Subsistencia

Figura 9: Objetivo de creacion

Fuente: Tabla 2

mS| BNO

Figura 10: Termino Gestion de calidad

Fuente: Tabla 3



B Benchmarking la5S ®Empowerment B Outsourcing B Otros

Figura 11: Técnicas modernas de la Gestion de calidad conoce

Fuente: Tabla 3

H poca iniciativa M aprendizaje lento B no se adapta a los cambios

= desconocimiento del puesto M otros

Figura 12: Dificultades tiene para la implementacion de Gestion de calidad

Figura: Tabla 3



M La observacion 1 La evaluacion M Escala de puntuaciones

M Evaluacion de 360° H Otros

Figura 13: Técnica para medir el rendimiento del personal conoce

Fuente: Tabla 3

B permanencia en el mercado 1 oportunidad de crecimiento M otros

Figura 14: Objetivo para implementar una Gestion de Calidad

Fuente: Tabla 3



mS| =NO

Figura 15: Gestion de calidad contribuye a una mejoria en el rendimiento del
negocio.

Fuente: Tabla 3

HSi = No

Figura 16: Término Tecnologia de Informacion y Comunicacion

Fuente: Tabla 3
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ESi = No

Figura 17: Con la implementacion de Tecnologia de Informacion y

Comunicacién tendrian un mejor control de ventas en la empresa

Fuente: Tabla 3

B No tiene suficiente personal [ no tiene mucha publicidad

M falta de organizacion del personal

Figura 18: Considera usted que no se da muchas ventas

Fuente: Tabla 3
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B computadoras i listado de los productos M otros

Figura 19: Medios de Tecnologia de Informacion y Comunicacion utiliza Ud.
en su empresa.

Fuente: Tabla 3
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