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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general, determinar cuales son las
caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de las tecnologias de informacion y
comunicacion en las micro y pequefias empresas sector comercio, rubro distribuidora de
lubricantes en la zona de Miramar, distrito de Chimbote, 2017. Dicha investigacion fue
de disefio no experimental, transversal, respecto al recojo de informacion fue a toda la
poblacién conformada por 10 Mypes a quienes se les aplicd un cuestionario de 21
preguntas cerradas, mediante la técnica de encuesta, obteniendo los siguientes resultados:
El 80% de las Mypes, sus representantes tienen entre 31 a 50 afios. EI 50% son de género
femenino. EI 60% tienen un grado de instruccion de superior universitaria. EI 80% tienen
de 7 afios a mas de experiencia en el cargo. EI 90% tienen mas de 7 afios de permanencia
en el rubro. ElI 90% tienen de 1 a 5 trabajadores. ElI 90% tienen por objetivo generar
ganancias. El 90% conoce el término gestion de calidad. EI 70% conoce el Marketing
como técnica moderna de gestion de calidad. EI 100% considera a la gestién de calidad
como apoyo a la mejora de la mype. EI 70% conoce el término TIC. El 80% cuenta con
una computadora en su empresa. Se concluye que las Mypes sector comercio, rubro
distribuidora de lubricantes en la zona de Miramar estan siendo dirigidas por sus mismo
duefios con una deficiente aplicacion de la gestion de calidad que no les permite ser

competitivos en el mercado.

Palabras Clave: Gestion de Calidad, Micro y pequefia empresa, Sector comercio,

Tecnologia de la informacion y la comunicacion.



ABSTRACT

The general objective of this research was to determine the characteristics of quality
management with the use of information and communication technologies in micro and
small companies in the commerce sector, a lubricant distributor in the Miramar area,
Chimbote district, 2017. This research was not-Experimental, cross-sectional design,
information report on the entire population composed of 10 Mypes who were given a
questionnaire of 21 closed questions, using the survey technique, obtaining the following
results: 80 % of Mypes, their representatives are between 31 and 50 years old. 50% are
women. 60% have a university higher education degree. 80% have more than 7 years of
experience in the position. 90% have more than 7 years of permanence in the field. 90%
have 1 to 5 workers. 90% is destined to generate benefits. 90% know the term quality
management. 70% know marketing as a modern technique of quality management. 100%
considers quality management as a support to improve mype. 70% know the term TIC.
80% have a computer in their company. It is concluded that the sector of Mypes, trade
and distribution of lubricants in the Miramar area are being directed by their own owners

with a low quality application that does not allow them to be competitive in the market.

Keywords: Quality Management, Micro and Small Business, Trade sector, Information

and Communication Technologies.
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1. INTRODUCCION

Actualmente las Micro y Pequefias Empresas MYPES como unidad econdmica en el
Per( y en el mundo es de indiscutible relevancia no solo porque es la mayor generadora
de empleo, sino también por sus participacion en el desarrollo socioeconémico en la
sociedad donde se desarrolle. Como ya se tiene conocimiento que en nuestro pais y en
otros paises del mundo, existen negocios que vienen siendo considerados como una
principal fuente de trabajo, crecimiento econémico y por ende la reduccion de la pobreza

en su pais sea en desarrollo como puede ser en vias de desarrollo.

A su vez la mayoria de micro empresarios genera mayor empleo ya que necesitan de
mayor mano de obra por el aumento en sus ventas, de los cuales también contribuye con
sus impuestos fiscales para el PBI de su pais. Si bien es cierto “En muchos paises son
consideradas como el mas importante tipo empresarial debido a aporte que otorguen a la
economia peruana, su aporte se incrementa continuamente al ser de tipo empresarial mas
difundido a nivel nacional” (Cjuno, 2013) A pesar que las micro y pequefias empresas
son importantes muchas de ellas tienen problemas que impiden establecerse en el sector
empresarial, uno de esos problemas es la falta de utilizacion de la gestion de calidad con
el uso de tecnologias de la informacion y de la comunicacion, dado que la mayoria de
estad microempresas estan administradas por sus mismos duefios, quienes no tienen

conocimientos de gestion, administrativa ni técnicas generales.

Pero este problema no solamente es a nivel nacional, sino también internacionalmente.
Segun el programa televisivo Euronews, 2015. “Europa esta integrada por 21 millones de
Pymes, empresas pequefias y medianas que emplean al 85% de la fuerza laboral. Una
cifra de peso importante que permite a Europa contribuir en una quinta parte al comercio
mundial. Considerando que ltalia estd compuesta por microempresas en un 86% de
Italiano. Pero cayo el nivel de contrataciones desde antes que comenzase la crisis, debido
a la imposibilidad de estas empresas para seguir creciendo”. El continente europeo hoy
por hoy afronta situaciones econémicas que no son muy favorables para el desarrollo de
las PYMES.

En México, las pymes enfrentan una problematica de globalizacién y de esta forma las
pymes internamente carecen de “sistema de planeacion, organizacion, administracion y

control eficientes, asi como de tecnologias propias para la gestion y desarrollo de sus
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actividades productivas” (Kossen, 2004). Si bien es cierto esta falta de conocimientos
tiende a dar origen a una mala planificacion de gestion de calidad y es mas sin uso de las

herramientas tecnolégicas.

Lo cual en el pais Colombia, este problema suscitado nos menciona que existe cierto
avance de desarrollo tecnoldgico en cuanto a la produccién que es un equipo
administrativo, los problemas que se vayan a suscitar en las mypes de esta region son
causadas en cierta manera por la falta y desinterés de realizar capacitaciones, esta
generando un bajo rendimiento competitivo por parte de las organizaciones. A todo ello
pues los fundamentos que dan a esta problematica es que no esta captando la capacitacion
como una inversion ya que se considera que es un gasto, pero si bien es cierto las
capacitaciones son gratuitas de una u otra forma no siempre se va a contar con este
beneficios y ademas existen entidades y personajes que no siempre se va a contar con este
beneficio, por otro lado existen entidades que no aprecian las oportunidades que brindan
las capacitaciones. Viendo esta problemética, no es lo mas conveniente para las
organizaciones la capacitacion en la aplicacion de la gestion de la calidad en su sistema
administrativo, puesto que no estan contando con herramientas tecnoldgicas que ayuden
a mejorar la productividad del negocio, es muy importante que se mejore la gestion de
calidad en estos casos.

En Lima, en este aspecto nos manifiestan que “Las micro y pequefias empresas —
MY PES tienen una limitada capacidad de gestion. Pues los conductores deben ser capaces
de comprender y aplicar los mecanismos y herramientas de gestion necesaria para dirigir
bien su negocio. Solo un 39, 6% de las personas que dirigen las micro y pequefias
empresas son profesionales, lo cual sugiere que la misma proporcion de los conductores
de las micro y pequefias empresas son potencialmente, capaces de desarrollar e
implementar un sistema de gestion que les permita ser competitivos” (28015, 2003).
Como se ve, hay micro y pequefias empresas que necesariamente deberia cambiar y

actualizar en la adecuacion de la gestidn para el buen manejo de su negocio.

De acuerdo al diario El Ferrol (2017) menciona que en la Region Ancash, existe segun
el Instituto Nacional de Estadistica e Informética un 88% de la Poblacion
Econdmicamente Activa (PEA) del departamento trabaja en micro, pequefia 0 mediana
empresa. Por otro lado solamente el 11% de la poblacion ancashina trabaja en grandes
empresas, considerando estos datos importantes para el desarrollo de sus actividades y es
asi que requiere de una mayor atencién y aplicacion de gestion de calidad en las areas
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correspondientes. La mayor produccion de un bien o servicio no siempre nos garantiza
calidad, pues la gestion de calidad es muy importante en el desarrollo de nuestras

actividades econémicas.

Tal como nos menciona “calidad es, conformidad con las necesidades o cumplimento
de los requisitos. Esta definicion se enmarca hacia la produccion, se relaciona con la
inspeccion de los procesos. Establece el efecto de la no conformidad y enfoca la atencion
en temas de prevencion”. Crosby (1998) es asi que tiene una relacion conceptual desde el
punto de vista de que “La gestion de calidad es el compromiso de toda una organizacion
para hacer bien las cosas, es decir, afecta a cada persona en una organizacion y por lo
tanto, para que la gestion de la calidad sea prospera y exitosa, debe ser aceptada por todo
los integrantes de la organizacion”. Atkinson (1990). Otro punto es que en un sistema
empresarial y en este caso sobre hablando de las micro y pequefias empresas MYPES es
fundamental tener el conocimiento necesario ya que nos brinda y garantiza mayores
beneficios tal como nos dice: “Gestion de la Calidad, es una forma global de mejorar la
eficacia y flexibilidad del negocio, mediante la incursion de una revolucion cultural”.
Oakland (1989). En las organizaciones a nivel nacional sea cual sea el tamario de ella, se
deberia aplicar estrategias de gestion e calidad y ver los buenos resultados que se pueden
obtener.

A pesar del pasar de los afios cabe mencionar la importancia y la funcionabilidad del
uso de esta herramienta “La tecnologia de la informacion y comunicacion (TIC), se han
convertido en un canalizador de los procesos organizacionales. Sin lugar a dudas se
constituyen en herramientas de apoyo a la gestion empresarial, la construccion de
estrategias orientadas a la productividad y a la innovacion, generando asi sostenibilidad
para la organizacion y la sociedad” (Stender, 2002). La tecnologia de la informacién y
comunicacion brindan mayores facilidades para la gestion empresarial, con ello se

muestra nuevos horizontes que benefician a la productividad.

Si bien es cierto que la globalizacion y las negociaciones se encuentran en un auge de
crecimiento gracias a las nuevas innovaciones en tecnologias e investigacion pues
actualmente las Micro y pequefias Empresas estdn convirtiendo en tecnologias de
informacidn, una correcta ubicacidn y adecuada gestion, estas pueden llevarlas a ser méas
capacitadas, brindandoles aquel valor agregado a su conocimiento y mejora de servicio.
(Castillo A. 2012). Con el pasar de los dias las MYPES estan poniendo de su parte para

gue mejore y aumente el uso de las tecnologias en beneficio propio.
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Por lo anteriormente expuesto el enunciado de la investigacion es el siguiente: ¢ Cuales
son las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de tecnologias de la informacion
y comunicacion en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
distribuidora de lubricantes en la zona de Miramar, distrito de Chimbote, 2017? Para dar
respuesta a la pregunta de investigacion se plante6 el siguiente objetivo general:
Determinar cudles son las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de las
tecnologias de la informacion y la comunicacion en las micro y pequefias empresas sector
comercio, rubro distribuidora de lubricantes en la zona de Miramar, distrito de Chimbote,
2017.

Por lo tanto para alcanzar el objetivo general se plante6 los siguientes objetivos
especificos: Describir las principales caracteristicas de los representantes de las micro y
pequefias empresas sector comercio, rubro distribuidora de lubricantes en la zona de
Miramar, distrito de Chimbote, 2017, Describir las principales caracteristicas de las micro
y pequefias empresas sector comercio, rubro distribuidora de lubricantes en la zona de
Miramar, distrito de Chimbote, 2017. Describir las caracteristicas de la gestion de calidad
con el uso de las tecnologias de la informacion y la comunicacién en las micro y pequefias
empresas sector comercio, rubro, distribuidora de lubricantes en la zona de Miramar,
distrito de Chimbote, 2017.

De esta forma cabe mencionar que la investigacion fue justificada en funcién a que las
micro y pequefias empresas tienen la capacidad de ser motor de desarrollo empresarial,
descentralizado y flexible, teniendo mayor presencia en sectores como artesania, turismo,
confeccion, comercio, etc. Las micro y pequefias empresas sector comercio, rubro
distribuidora de lubricantes en la zona de Miramar, distrito de Chimbote, 2017; buscan
brindar servicios satisfactorios a sus clientes dandoles seguridad y la garantia que buscan;
sin embargo estas Mypes sector comercio, rubro distribuidora de lubricantes en la zona
de Miramar, distrito de Chimbote, 2017 no aplican el uso de las tecnologias de la
informacién y la comunicacion para su beneficio en el logro de sus objetivos como

Mypes.

En tal sentido la presente investigacion fue realiza con la finalidad de tener el
conocimiento de las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del ambito de

estudio, como son sus formalidades, propietarios, beneficios, desarrollo y rentabilidad.



Para culminar vale precisar que la investigacion es justificable ya que servira como
instrumento de estudios para los alumnos de la Universidad ULADECH y en general,
para en lo sucesivo realizar estudios en otros sectores similares a este tipo de

investigacion, sea en Chimbote o en otros lugares nacional e internacional.

l. REVISION DE LITERATURA
2.1 Antecedentes

Valderrama (2014) en el estudio realizado Gestion de Calidad y Competitividad
de las MYPES del sector comercio — rubro venta de calzados para damas del distrito
El porvenir, afio 2014. Cuyo objetivo general es describir las principales
caracteristicas de gestién de calidad y competitividad de las MYPES del sector
comercio, rubro venta de calzado para damas del distrito El porvenir, afio 2014, para
realizar su investigacion, el autor utilizd6 como metodologia descriptiva con una
muestra de 15 Mypes, donde aplicé a sus representantes un cuestionario de 14
preguntas. Llegando a los siguientes resultados con respecto a los representantes de
las (MYPES) micro y pequefias empresas: EI 50% de los encuestados son de género
femenino, el 53.3% de los encuestados tienen secundaria completa, el 60% de
encuestados llevan dedicados al rubro de calzados mas de 10 afios. De la misma
manera respecto a la Gestion de Calidad de las Micro y Pequefias Empresas
(MYPES): el 40% de los encuestados llevan un control posterior, el 60% de los
encuestados afirman que realizan cada afio sus capacitaciones. Asi mismo respecto a
las Micro y Pequefias Empresas (MYPES): el 66.7% de los encuestados afirman que
su empresa es competitiva, el 60% de los encuestados refieren que para ser mas

competitiva es necesario de maquinaria importada.

Concluye que segun las encuestas que la edad por género de los representantes y
dirigentes de las microempresas de calzado del distrito el Porvenir, contamos que
entre la edad promedio de los representantes de las Mypes esta entre 50-60 afios, lo
que nos indica que son personas completamente maduras con un grado de instruccion
béasico con un 53.3% ya que la mayoria de los microempresarios solo tienen estudios
secundarios, también concluye que mayormente estas empresas realizan controles
posteriores a la fabricacion del calzado con un 40% y un 26.7% no emplean ningln

control en sus procesos por lo tanto corren el riesgo de que sus productos terminados
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resulten fuera de las especificaciones correctas o defectuosos que ocasione
posiblemente pérdida de clientes, hay un 26.7% de microempresas que no capacitan
a sus trabajadores por lo tanto es un porcentaje representativo; en lo cual se deberia
trabajar ya que representa un punto débil para la organizacion a comparacion de las
demas que si capacitan a sus colaboradores y por ultimo segun las encuestas el 33.3%
de las Mypes no se consideran competitivas por la falta de maquinaria importada y
escases de materia prima, representando un punto de baja competitividad ya que al no
contar con materia prima oportuna y maquinaria que requieren ciertos zapatos la
produccién de los lotes de calzado se vera afectada por lo tanto en la rentabilidad de

la microempresa también.

Rios (2014) en su investigacion realizada Gestion de calidad, satisfaccion de los
clientes y el impacto en la rentabilidad de las Mypes del sector servicios, rubro
restaurantes — del distrito de Huanchaco afio 2014. Teniendo como objetivo general
Determinar los principales factores que inciden en la gestion de calidad, satisfaccion
de los clientes y el impacto en la rentabilidad de las mypes del sector servicios, rubro
restaurantes — del distrito de Huanchaco, afio 2014. Aplic6 como de una poblacion de
180 metodologia de tipo no experimental — descriptivo y para llevar a cabo su
investigacion escogié una muestra de 20 restaurant, aplicando un cuestionario
estructurado. Llegando a los siguientes resultados respecto a los datos generales de 0s
representantes de la empresa: EI 65% de los encuestados afirman ser de sexo
masculino, el 35% de los encuestados tienen la edad de entre 35 — 44 afios, el 60% de
los encuestados mencionan tener un grado de instruccion de superior universitaria
completa. Asi mismo respecto a las caracteristicas de las Mypes: el 50% de los
encuestados mencionan que tienen de 5 a 7 afios trabajando en el rubro, el 45% de los
encuestados mencionan que el objetivo de la creacion del negocio es generar ingresos
para solventar los gastos familiares. Con relacion a la gestion de calidad: el 85% de
los encuestados consideran que la gestion de calidad es importante para la

organizacion.

Concluye que Del estudio realizado se concluye que los representantes legales o
gerentes del rubro restaurantes encuestados en el distrito de huanchaco, tiene entre la
edad de los 35 a 44 afios de edad, que se representa en un 35%, el 65% de los gerentes
encuestados son de sexo masculino, su grado de instruccion es de superior

universitaria completa. Lo cul se representa en un 60%. El tiempo que que tiene en el



sector servicios, es de 5 a 7 afios, el 90% de las Mypes son formales y el motivo por
el que se formd la empresa es para generar ingresos para solventar los gastos
familiares, que se representa en un 45%. Del estudio realizado se concluye que el 50%
d los representantes legales o gerentes de las MYPES del rubro restaurantes en el
distrito de Huanchaco, afirman que los principales factores que generan calidad al
servicio que se brinda; es la buena atencion ; el 85% respondieron que la calidad es
importante para la organizacién y el 75% respondieron que la calidad de servicio es
uno de los factores principales para generar utilidad, como también el 80%
respondieron que el cliente se siente satisfecho por el servicio brindado, como también

el servicio que se brinda a dichos clientes es de calidad.

Serrano (2015) en su investigacion realizada La gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreterias en el distrito de Santa,
2015. Teniendo como objetivo general determinar las caracteristicas de la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreterias del
distrito de Santa, 2015, donde utiliz6 como metodologia el disefio no experimental —
transversal, aplicando un cuestionario de 14 preguntas, llegando a los siguientes
resultados con respecto a los representantes de las micro y pequefias empresas: El
66,7% de los encuestados afirman tener de 31 a 50 afios de edad, el 100% de los
encuestados afirman ser de género masculino, el 66,7% de los encuestados mencionan
tener grado de instruccion superior no universitaria, el 100% de los encuestados
mencionan ser los duefios del negocio, el 100% de los encuestados mencionan que
desempefian en el cargo de 7 afios a mas. Referente a las caracteristicas de las micro
y pequefias empresas: el 66,7% de los encuestados tienen una permanencia de 4 a 6
afios en el rubro, el 66,7% de los encuestados afirman que tienen de 0 a 3 trabajadores
en su negocio, el 100% de los encuestados mencionan que la empresa se cred para
generar ganancias. Respecto a la gestion de calidad: el 66,7% de los encuestados
mencionan que la gestion de calidad si contribuye a mejorar el rendimiento del
negocio, el 100% de los encuestados afirman que el Benchmarking es una técnica
moderna, el 100% de los encuestados mencionan que la observacion es una técnica
para medir el rendimiento del personal, el 100% de los encuestados mencionan que la

aplicacion de la gestion de calidad en las mypes trae clientes satisfechos.

Concluye que La mayoria de los propietario, son personas adultas relativamente

jévenes con edades que flucttan entre los 31 a 50 afios, predominando entre los



propietarios el género masculino, esto es debido a que se considera las ferreterias
como un centro de trabajo rudo; la mayoria cuenta con estudio superior no
universitario y todos los encuestados son duefios de su negocio con mas de 7 afios a
cargo de la administracion. La mayoria de las MYPE, tiene una permanencia en el
rubro de 4 a 6 afios, esta misma mayoria cuenta con un numero de colaboradores de
0 a 3 personas y todos los encuestados crearon su MYPE para generar ganancias. En
gestion de calidad, se concluye que en la mayoria de las MYPE, los propietarios si
tienen un plan de negocio estratégico y esta mayoria también cree que la Gestion de
Calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, también concluimos que el
total de encuestados manifiesta utilizar el benchmarking como herramienta de Gestion
y que su personal es competitivo y utiliza la observacién como técnica de evaluacion
y para este total de encuestados, los resultados que logro en su MYPE con la

aplicacion de la Gestion de calidad fue tener clientes satisfechos.

Torres (2015) en su investigacion realizada La gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas, rubro ferreterias del Jiron Manuel Ruiz de la ciudad de
Chimbote, 2015. Teniendo como objetivo general Determinar las caracteristicas de la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro ferreterias del Jirén
Manuel Ruiz de la ciudad de Chimbote, afio 2015, como metodologia aplico el disefio
no experimental, transversal, teniendo como muestra a 10 Mypes donde aplicoé un
cuestionario de 16 preguntas, obteniendo como resultado con respecto a las
caracteristicas generales de los representantes: el 80% de los encuestados mencionan
tener entre 31 a 50 afios, el 80% de los encuestados son de sexo masculino, el 60% de
los encuestados afirman tener secundaria como grado de instruccion, el 60% de los
encuestados mencionan ser los duefios, el 70% de los encuestados mencionan tener
de 4 a 6 afios de tiempo en el cargo. Respecto las caracteristicas de las mypes: el 50%
mencionan tener de 7 afios a mas en el rubro, el 40% de los encuestados mencionan
tener de 7 mas trabajadores en su negocio, el 100% de los encuestados mencionan
que la empresa se cred para generar ganancias. Respecto a la gestion de calidad en las
mypes: el 90% de los encuestados mencionan que la gestion de calidad si contribuye
amejorar el rendimiento del negocio, el 50% de los encuestados afirman que hay otras
técnicas modernas de gestion, el 40% de los encuestados mencionan que la dificultad
que tiene el personal es no se adaptan a los cambios, el 60% de los encuestados

mencionan que la observacion es una técnica para medir el rendimiento del personal.



Que concluye en Se llego a las siguientes conclusiones: con respecto a los
representantes de las MYPES, determinando como caracteristicas principal que son
dirigidas por personas adultas y en su mayoria pertenecen al género masculino debido
a la naturaleza del negocio, por ser un trabajo rudo, estos empresarios en su mayoria
tienen como grado de instruccion secundaria completa y son duefios de su propia

MYPE, desempefiandose en el cargo entre 4 a 6 afios.

Con respecto a la MYPE se concluye que, el tiempo que llevan en el rubro la
mayoria es de 4 a mas afos, lo que permite darle cierta estabilidad al negocio, estas
MYPES cuentan con 4 a mas colaboradores y fueron creadas en su totalidad con la
finalidad de generar ganancias.

Y por altimo se concluye, con respecto a la gestion de calidad que la mayoria no
tiene un plan de negocio estratégico, pero si reconocen casi en su totalidad que la
gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, la mayoria aplica
sin conocimiento o poco conocimiento la técnica el benchmarking y con respecto al
personal la mayoria no se adapta a los cambios, pero esta mayoria a pesar de todo es
competitiva, la mayoria tiene como técnica de evaluacion al personal la observacion
y saben que la capacitacion si ayuda a realizar una buena gestion de calidad y a pesar
del desconocimiento de la gestion de calidad estas MYPES lograron resultados como

tener clientes satisfechos, y en cierta forma el crecimiento de sus MYPES.

Gamarra (2016) en su investigacion realizada Gestion de calidad con el uso de las
tecnologias de informacién y comunicacion en las micro y pequefias empresas del
sector comercio — rubro ferreteria, ciudad de Huarmey, 2016. Teniendo como
objetivo general, determinar las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad
con el uso de las Tecnologia de informacién y comunicacion en las micro y pequefias
empresas del sector comercio — rubro ferreteria ciudad de Huarmey, 2016, aplicd
como metodologia una investigacion aplicada — cuantitativa, nivel descriptivo no
experimental, transversal, aplicando al técnica de la encuesta a una muestra de 18
Mypes que consta de 20 preguntas. Llegando a los siguientes resultados con respecto
a las caracteristicas de los representantes: el 55,5% de los encuestados tienen de 31 a
50 afios de edad, el 66,7% de los encuestados afirman ser de sexo masculino, el 61,1%
de los encuestados tienen secundaria como grado de instruccién. Con relacion a las
micro y pequefias empresas: el 50% de los encuestados mencionan que tienen de 8 a

mas afios de permanencia en el rubro, el 61,1% de los encuestados mencionan que la
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empresa fue creada para generar ganancias, el 83,3% de los encuestados mencionan
que tienen de 0 a 4 trabajadores en su empresa. Respecto a la gestion de calidad con
el uso de las tecnologias de informacion y comunicacion: el 72,2% de los encuestados
mencionan que si conocen el término gestion de calidad, el 72,2% si utiliza gestion

de calidad, el 72,2% de los encuestados mencionan que no utilizan las TIC.

Concluyendo que La mayoria de los representantes de las Micro y Pequefias
Empresas del sector comercio — rubro ferreteria, Ciudad de Huarmey, sus edades oscilan

entre los 31 a 50 afios, son de sexo masculino y tienen grado de instruccién secundaria.

La totalidad de las Micro y Pequefias Empresas son formales, la mitad tienen una
permanencia de 8 a mas afios en el rubro, la mayoria estan constituidas como persona

natural, se crearon con la finalidad de generar ganancia y cuentan con 0 a 4 trabajadores.

La mayoria de los empresarios de las Mype del sector comercio — rubro ferreteria,
Ciudad de Huarmey, conocen muy bien lo que es el término de Gestion de Calidad es por
ello que si lo utilizan, la mitad lo utilizan con el objetivo de tener oportunidad de
crecimiento, la mayoria de los empresarios si conocen las funciones administrativas por

eso las que mas utilizan son la planificacion y el control.

La mitad de los empresarios respondieron que el clima organizacional dentro de su
empresa es agradable, la mayoria dicen que el nivel de servicio que prestan es la prontitud
en la atencion, la mayoria de los duefios de las ferreterias de la Ciudad de Huarmey adn
no utilizan las TIC, es por ello que no hacen ningin uso en el &mbito administrativo, ni

internamente, ni externamente.

Goicochea (2016) en su investigacion titulada La Gestion de Calidad en las micro
y pequefias empresas del sector servicio - Rubro restaurantes del Boulevard
Gastronomico del distrito de Villa Maria del Triunfo, provincia de Lima,
departamento de Lima, periodo 2015. teniendo como objetivo general determinar las
principales caracteristicas de la Gestion de Calidad en las micro y pequefias empresas
del sector Servicio - rubro restaurantes del boulevard gastronomico del distrito de
Villa Maria del Triunfo, provincia de Lima, departamento de lima, periodo 2015,
aplicando como metodologia cuantitativa, nivel descriptivo, el disefio no
experimental, transversal, teniendo como recojo a una muestra de 10 Mypes donde
aplico un cuestionario que consta de 24 preguntas, Llegando a los siguiente resultados
respecto a los representantes de las micro y pequerias empresa (MYPES): el 80% de
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los encuestados mencionan tener entre 31 y 50 afios, el 70% de los encuestados
afirman ser de género masculino, el 70% de los encuestados afirman ser casados, el
100% de los encuestados afirman ser de nacionalidad peruana, el 40% de los
encuestados afirman tener secundaria completa como grado de instruccion, el 80% de
los encuestados afirman ser los duefios del negocio. Con relacion a las micro y
pequefias empresas (MYPES), el 60% de los encuestados afirman que la empresa
tiene més de 7 afios de funcionamiento, el 60% de los encuestados afirman tener de 1
a 4 trabajadores. Con relacion a la Gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas (MYPES), el 90% de los encuestados afirman tener conocimiento en gestion
de calidad, el 80% de los encuestados mencionan que si capacitan a sus trabajadores,
el 90% de los encuestados afirman que el tiempo de servicio a los clientes es de 10

minutos.

Concluye que el 80,0% de los representantes legales de las MYPES tienen una
edad de 31 a 50 afios, mientras que el 20,0% tienen mas de 51 afios de edad, el 70,0
% de los representantes legales de las MYPES son Varones, y el 30,0 % mujeres. El
70,0% de los representantes legales de la Mypes son casados, mientras que el 20,0%
son solteros y el 10,0% convivientes, el 100,0% de los representantes legales de la
Mypes son peruanos. El 40,0% de los representantes legales de la Mypes tienen el
grado de instruccion de secundaria, mientras que el 30,0% son técnicos y el 30,0%
universitarios incompletos. EI 80,0% de los representantes legales de las MYPES
encuestados son Duefios y el 20,0% son administrador del restaurante. EI 30,0% de
las MYPES tienen una antigliedad méas de 7 afios, mientras que el 30,0% tienen una
antigiiedad de 1 a 2 afios y el 10,0% una antigiedad de 3 a 6 afios. El 60,0 % de las
MYPES tienen una cantidad de 1 a 4 trabajadores, mientras que el 30,0% tienen una
cantidad de 5 a 10 trabajadores y el 10,0% tienen de 10 a mas trabajadores. EI 90,0%
de los representantes legales de las MYPE si tienen conocimiento en gestion de
calidad y el 10,0% no tiene conocimiento. El 80,0% de las MYPE si realiza
capacitaciones para sus trabajadores, mientras que el 20% no realizan ninguna
capacitacion. Y por altimo el 90,0% de las MYPES su tiempo de atencion al cliente
es de 10 minutos, mientras que el 10% su tiempo de atencion al cliente es de 5

minutos.
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2.2 Bases Teoricas

Micro y Pequefia Empresa
Definicion

Las micro y pequefias empresas son entidades productoras de bienes, servicios y
generadoras de empleo brindando desarrollo para el pais, es entonces de ello que
surge la importancia de impulsarlas al crecimiento de ella, establecida segun la Ley
28015 (2003) que esta dispuesto en su Articulo 2. “La micro y pequefia empresa es
la unidad econdmica constituida por una persona natural o juridica bajo cualquier
forma de organizacion o gestién empresarial contemplada en la legislacion vigente,
que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccién, transformacion,
produccion, comercializacion de bienes o prestaciones de servicios”. Cuando esta ley
se hace mencidn a la sigla Mype, se esta refiriendo a las micro y pequefias empresas,
las cuales no obstante de tener tamafios y caracteristicas propias, tienen igual
tratamiento en la presenta ley, con excepcion la régimen laboral que es de aplicacion

para la microempresa.

Caracteristicas de la Micro y Pequefia Empresa
Como toda entidad las micro y pequefias empresas se determinan bajo ciertas
caracteristicas que nos permitiran a nosotros determinar qué tipo de empresas se van
a estudiar, las micro y pequefias empresas que estan presentes en el estudio de esta
investigacion estan definidas por categorias, segun lo manifiesta la Ley 30056 del
2013 en su Articulo 5. Ley que modifica la ley para facilitar la inversion, impulsar el
desarrollo productivo y el crecimiento empresarial. Donde cambian los criterios de
clasificacion de las micro y pequefias empresas se debera tener en cuenta lo siguiente:
e Microempresa: Ventas anuales hasta el monto maximo de 150 Unidades
Impositivas Tributarias (UIT)
e Pequefia empresa: Ventas anuales superior a 150 UIT hasta el monto méaximo
de 1700 UIT.
e Mediana empresa: Ventas anuales superior a 1700 UIT y hasta el monto
méaximo de 2300 UIT.

Estas definiciones, en el presente estudio se utilizaran para determinar las

caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio-rubro
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distribuidora de lubricantes en la zona de Miramar, distrito de Chimbote, 2017 que

seran motivo de estudio.
Gestion de Calidad
Normas 1SO 9001

Existen infinidades de normas, ISO y otros reglamentos que contribuyen en la
supervision y cumplimiento de tales, asi que ahora veremos la Norma ISO 9001,
segln esta norma de calidad mencionamos que un ISO internacional es muy
importante en el sistema de gestion de calidad ya puedan ser organizaciones que
existan en nuestro pais como publicas y privadas sea cual sea el tamafio de desarrollo
empresarial. Como bien se sabe es una estrategia de uso adecuado para brindar
adecuada calidad y satisfaccion a las exigencias del cliente. Sugiere un enfoque
basado en procesos, indicando que una organizacion necesita identificar, organizar y
gestionar la red de procesos e interfaces, y recomienda que los procesos estén sujetos
a analisis y mejora continua, basados en evidencias objetivas. La vision ISO actual
es un reflejo de la importancia que ultimamente se da a la identificacion, la gestion y
la mejora de los procesos de la empresa. Uno de los indicadores de una adecuada
Gestion de Calidad es la norma ISO 9001 por lo que muchas empresas ya estan

trabajando en ello.
La nueva 1SO 9001:2015

En la actualidad estamos con la nueva tendencia y es asi que las normas I1SO
contribuyen a un impacto positivo para las empresas que ya se encuentran creadas y
gue se estan creando en cuanto a las garantias que brinda la norma regulando los
procesos tal como lo refiere (Toro, 2018) La nueva 1SO 9001:2015 presenta un
enfoque preventivo mediante la realizacion de un analisis de riesgos y oportunidades,

lo que hace que desaparezcan las antiguas acciones preventivas.

Las normas ISO 9001:2015 deben ser implementadas en las micro y pequefias
empresas de garantia, calidad e innovacion. Generando mayor confianza gracias a

este valor agregado.
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Ventajas de la norma 1SO 9001

Los ISO 9001 asi como otras normas de calidad generan una variedad de ventajas
para las organizaciones que apliquen en la gestion empresarial, asi como lo

especifica (Colombia, 2013)

e Eficaciay eficiencia en la gestion.

e Ahorro de recursos.

e Gestion y distribucion practica de las tareas.
¢ Planificacién y seguimiento de actividades
e Reduccion de costes

e Cero papel

e Reduccién de riesgos

e Gestion del conocimiento

e Organizacion documental

Aplicando a las normas 1SO se notara la mejora en las gestiones de las empresas
sean y/o privadas segun corresponda trayendo cambios significativos para dichas

organizaciones.
Definicion de la Gestion de Calidad

Calidad sinénimo de garantia, buenos resultados en los bienes y/o servicios que
ofrecen las empresas segun lo define (Udaondo, 1992). Menciona que debe
entenderse por gestion de calidad el conjunto de caminos mediante los cuales se
consigue la calidad; incorporandolo por tanto al proceso de gestion, que es como
traducimos en términos ingles “management” Entonces lo define como el modo en
que la direccidn planifica el futuro, implanta los programas y controla los resultados

de la funcion calidad con vision a su mejora permanente.
Los 8 principios de la Gestion de Calidad

De acuerdo a las normas ISO hablar de las normas de calidad nos remonta a los
impactos positivos que tiene para la organizacion mediante la certificacion de un
proceso adecuado de control basado en principios tal como lo menciona (Chamorro,
2016)
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e Enfoque al cliente
Los clientes son los elementos clave de una organizacion, si no existe un cliente
que adquiera sus productos o servicios la organizacion no existe. Por ello es
esencial comprender las necesidades presentes y futuras de ellos, satisfacer sus
requisitos e intentar siempre superar sus expectativas.

e Liderazgo
Los lideres tienen la responsabilidad de propiciar un ambiente interno que
invite a los trabajadores a involucrarse plenamente en la consecucion de los
objetivos de la organizacion.

e Participacion del personal
El compromiso que adquiere el personal hace que sus habilidades sean usadas
para lograr el beneficio de la organizacion.

e Enfoque basado en procesos
La gestion por procesos de actividades y recursos posibilita que se almacene
mas eficientemente los resultados esperados.

e Enfoque de sistema para la gestion
Si consideraos los procesos interrelacionados como un sistema estaremos
contribuyendo a aumentar la eficiencia y eficacia de la organizacion en el logro
de sus objetivos.

e Mejora continua
La mejora continua debe ser considerada como un objetivo permanente de la
organizacion.

e Enfoque basado en hechos para la toma de decision
Las decisiones mas eficaces estan fundamentadas en el analisis de datos e
informacion.

¢ Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor
Este tipo de relaciones, beneficiosas para la organizacion y proveedor,

incrementa | capacidad de ambos para crear valor.

Son estos los principios de gestién de calidad que nos motiva a mejorar la
productividad de la organizacion, en este caso de las micro y pequefias empresas
sector comercio-rubro distribuidora de lubricantes en la zona de Miramar, distrito de
Chimbote, 2017.
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Ventajas de la Gestion de Calidad

La gestion de calidad brinda beneficios que motiva a mejorar la competitividad
de las organizaciones que pueden ser internas como externas, que son estas ventajas
segun lo determina (Chamorro, 2016) si bien es cierto no son beneficios que

garantizan el éxito de la organizacion, a continuacion:

e Mejora la organizacion de la compafia. Al ayudarnos a sistematizar
operaciones suelen producirse innovaciones gque nos ayudan a hacer mas
eficientes los procesos de la empresa.

e Permite controlar el desempefio de los procesos y de la misma organizacion.

e El sistema de la gestion de la calidad nos ayuda a cumplir de manera més
adecuada la normativa relacionada con nuestros productos y servicios.

e Mejora la capacitacién de los trabajadores de la empresa. Ademas el hecho de
mantener un buen flujo de informacidn con la plantilla ayuda a incrementar la
motivacion y el compromiso de esta.

e Indice positivamente en su satisfaccion y por tanto en su fidelizacion.

e Mejora la imagen de nuestros productos y servicios y a medio plazo la de

nuestra organizacion.

Son estas las consecuencias que puede tener la organizacion al aplicar una
adecuada implementacion de la gestion de calidad, ya que toda empresa tiene

objetivos, pues ésta contribuira a su logro eficiente.
Definicion de Calidad

La mayoria de micro y pequefias empresas del sector comercio-rubro distribuidora
de lubricantes en la zona de Miramar, distrito de Chimbote, 2017 conocen el termino
gestion de calidad pero no aplican en el desarrollo de sus actividades, a pesar de que
es muy importante, tal como lo define Deming (1989) la calidad es “Un grado
predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo coste, adecuado a las necesidades del
mercado”. El autor indica que el principal objetivo de la empresa debe ser
permanecer en el mercado, proteger la inversion, ganar dividendos y asegurar los
empleos. Para alcanzar este objetivo el camino a seguir es la calidad. La manera de
conseguir una mayor calidad es mejorando el producto y la adecuacion del servicio

a las especificaciones para reducir la variabilidad en el disefio de los procesos
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productivos. Como vemos la calidad determina la satisfaccion voluntaria e

involuntaria de los clientes.
Teoria de Joseph Moses Juran

Para Juran (2009) “La palabra calidad tiene multiples significados. Dos de ellos
son mas respectivos. En primer lugar la calidad consiste en aquellas caracteristicas
de producto que se basan en las necesidades del cliente y que por eso brindan
satisfaccion del producto y en segundo lugar, calidad consiste en libertad después de

las diferencias”

Segun este enfoque la teoria de Juran nos menciona que la calidad esta dividida
en tres procesos (trilogia) tal como nos lo demuestra (Sejzer, 2015) de la siguiente

manera:

e En primer lugar, la Panificacion de la calidad. La planificacion se basa en
desarrollar lo que el cliente precisa, ya sea un producto o un servicio, y asi
satisfacerlo.

e Ensegundo lugar, el Control de calidad. Es quien suministra los estandares de
calidad que se utiliza para la inspeccion.

e Por ultimo, la Mejora de la calidad. Generalmente nace de la deteccion de
errores. Hallar errores y conocer su origen nos permite encontrar una
oportunidad de mejora del proceso.

Esta trilogia de Juran hoy en dia es muy aplicada al sistema de calidad por los

buenos resultados que trae y lo importante que es para la organizacion.

Teoria de Deming

La calidad es un conjunto de buenos resultados a la hora de satisfacer las
expectativas del cliente segin lo define Deming la “calidad es traducir las
necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles, solo asi un producto
puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio que le cliente puede
pagara; la calidad puede estar definida solamente en términos del agente” (Avila,
2015). Hoy en dia la competitividad va en aumento entre organizaciones, entonces

se tiene que estar a la vanguardia en el ambito local como internacional.
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Teoria de Philip B. Croshy

Crosby (2009) define que “calidad es conformidad con los requerimientos. Ellos
tiene que estar claramente establecidos para que no haya malentendidos; las
menciones deben ser tomadas continuamente para determinar conformidad con los
requerimientos; la no conformidad detectaba es una ausencia de calidad”. Para
Crosby la Calidad tiene como fin la satisfaccion de la persona al adquirir el producto

0 servicio.

Tecnologia de la Informacion y de la Informacion

Definicion

Se le conoce mayormente como las siglas TIC, cumple un papel muy fundamental
en el desarrollo de la nacion y sociedad definiéndolo de esta manera. Thompson y
Strckland (2004). “Como aquellos dispositivos, herramientas, equipos y
componentes electrénicos que son capases de manipular informacién que soportan el
desarrollo y crecimiento econémico de cualquier organizacion. Cabe mencionar que
en ambientes tan complejos como los que deben enfrentar hoy en dia las
organizaciones, solo aquellos que utilicen todos los medios a su alcance, y aprendan
a aprovechar las oportunidades del mercado visualizando siempre las amenazas,
podran lograr el objetivo de ser exitosas” pues sabiendo que es un conjunto de
avances tecnoldgicos nos proporcionan herramientas beneficiosas que son elementos

potenciados en la aplicacion de la gestion de calidad de cada organizacion.

Aplicacion de las Tic en las Organizaciones

Las TICs. Pueden ser aplicadas en diferentes areas y momentos como se describe
(José, 2007)

- Administrativas

- Procesos productivos

- Gestion del Talente Humano (RR.HH)

- Relaciones Externas

- Propiamente dicha en el area de Sistemas

- Logistica
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Ventajas del uso de las TIC en la Organizacion
Existen infinidades de ventajas como pueden ser descritas por (Paulise, s.f.)

- Ser mas flexibles y desarrollar a todo el personal para adaptarse a los mercados
cambiantes y variados.

- Estar presente en las redes como para generar mayores clientes.

- Monitorear a la competencia actual y enfrentar a los posibles cambios.

- Planificar para innovar dedicando los recursos necesarios, principalmente tiempo
Yy personas.

- Reducir riesgos, utilizando monedas digitales ademas de efectivos, utilizar claves

seguras, hacer backups de la informacion, etc.

Sabiendo estos beneficios y otros mas pues existe mucha probabilidad de que dia a
dia las organizaciones implementen con mayor fuerza las TIC en sus gestiones y

procesos.

2.3 Marco Conceptual

Historia de la venta de lubricantes en Chimbote

Como toda entidad, casa, ciudad y otros cuentan con una historia de aparicion,
creacion o surgimiento tal como lo describe en el diario (Comercio, 2014) Luis
Banchero Rossi pese a graduarse de ingeniero, se dedico al comercio empezando de
cero: vendio madias deportivas, jabones, alcohol y melaza en varias zonas del pais.
No contento con ello, este tacnefio y voraz empresario ingresé al negocio automotor
en Trujillo para vender desde autos hasta lubricantes. Sé que una vez, tras colocar
una carga de lubricantes en la envasadora pesquera Coishco en Chimbote donde
trabajaba su primo, se interesé por este negocio y pronuncio la frase que delinearia
su vida empresarial para el resto de sus dias. “Me gusta el mar. No hay que arar o
sembrar en él, solo cosechar” Este emprendedor como iniciador de la venta de

lubricantes se vincul6 con la pesqueria y vislumbré el gran futuro de esta industria.

Micro y Pequefia Empresa Rubro Distribuidora de Lubricantes en Chimbote
Las micro y pequeiias empresas del sector comercio, rubro distribuidora de
lubricantes en la zona de Miramar en el distrito de Chimbote, estan ubicados

estratégicamente ya que la zona es muy concurrida y optima para la venta de sus
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productos, pues existe una gran cantidad de parque automotor como son unidades
que brindan servicio de colectivo, unidades particulares, transporte pesado de carga,
etc. Quienes estan en constante uso de los servicios de lubricantes. Ademas la zona
estd en plena Panamericana Norte por donde transitan los vehiculos para diferentes
lugares del norte y sur del pais. Este tipo de empresas por lo general estan
representados y dirigidos por sus mismos propietarios, por otro lado etas micro y
pequefias empresas realizan sus pedidos de abastecimiento de mercaderia a empresas
centradas en la capital Lima quienes distribuyen los siguientes productos como
grasas, aceites, aditivos, filtros de aire, filtros de aceite, filtros de petréleo, filtros de
gasolina, refrigerantes, agua destilada, agua acidulada, etc. Ya sea de una u otra
marca por ejemplo: Lys, Mobil, Shell, Hestone, Fleedguard, Donaldson, Volvo,
Prextoline, Purolator, Skura, Willy Bosh, etc. De acuerdo a los que requiera el cliente.
También cabe mencionar que las actividades que realizan estas Mypes del sector
comercio-rubro distribuidora de lubricantes es vender, hacer cambio de aceite,
cambio de todo tipo de filtro, lavado de carros, mantenimiento de motor.

Posteriormente reciclan en un 50% si y en un 50% no, los desechos obtenidos de
las actividades mencionadas, causando asi dafios y perjuicios a la comunidad, medio
ambiente y a su vez perjudicdndose a ellos mismos por los riesgos y multas que le
impone la respectiva municipalidad local.

Tecnologias de la Informacion y de la Comunicacion T.1.C

La sigla TIC. es usada con normalidad y frecuentemente se oye en distintos
lugares ya sea laboral o en actividades del dia a dia, es por ello que para tener un
mejor conocimiento, se define como un conjunto de tecnologias desarrolladas que
mejoran la gestion de la informacién para enviar de un lugar a otro, y por otro lado
abarca una gran cantidad de soluciones, las tecnologias de la informacion y de la
comunicacion es mas conocido como soporte y canales que procesan, almacenan,
sintetizan, recuperan y presentan informacién de la forma més variable. Las Tic. Son
muy importantes en la gestion de calidad ya que facilita el adecuado desarrollo de las
actividades sistematizadas y control de los recursos, como pueden ser los productos
y servicios que ofrecen las micro y pequefias empresas del sector comercio-rubro

distribuidora de lubricantes en la zona de Miramar, distrito de Chimbote, 2017.
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Micro y Pequefias Empresas Distribuidora de Lubricantes y la Gestion de
Calidad.

Las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro distribuidora de
lubricantes realizan una gestion de calidad un poco disconforme e inadecuado para
su propia desventaja, ya que quiza sea por el poco conocimiento sobre el tema, pues
al aplicar una adecuada gestion de calidad en sus negocios traerd& muy buenos
beneficios como es el incremento de sus ventas, satisfaccion del cliente, calidad de
servicio en productos, credibilidad de los representantes de las mypes y alta
competitividad en el mercado de hoy en dia. Gestion de calidad no solo es el camino
hacia el éxito comercial, sino también es enfocarse a las exigencias, cambios,

innovacion, ver las necesidades internas y externas de su propio negocio.

Micro y Pequefia Empresa Distribuidora de Lubricantes con el uso de las
Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion.

Los representantes legales que dirigen a las micro y pequefias empresas del sector
comercio, distribuidora de lubricantes en la zona de Miramar distrito de Chimbote,
2017 utilizan escasamente las tecnologias de la informacion y la comunicacion ya
sea para mayor control de las entradas y salidas de sus productos, para aplicar un
adecuado marketing, para brindar un mejor servicio a sus clientes, en fin son muchos
los usos que se puede dar a este tipo de herramientas. Al no tener mucho
conocimiento sobre las tecnologias de la informacion y la comunicacion y no hacer
uso de ellos, esta trayendo como consecuencia la insatisfaccion de sus clientes,
desprestigio y descalificacion de los representantes, de los trabajadores y de los
productos y servicios que brindan. Pero a pesar de todo ello las micro y pequefias
empresas que se dedican a la distribucidn de lubricantes de la zona vienen trabajando
dia a dia adaptandose a los cambios que surgen en el mercado comercial, de acuerdo
a las exigencias a los clientes.
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. HIPOTESIS

En el presente estudio de investigacion sobre Gestion de calidad con el uso de
tecnologias de la informacion y la comunicacion en las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro distribuidora de lubricantes en la zona de Miramar, distrito
de Chimbote, 2017. No se plantea hipotesis por tratarse de una investigacion de tipo

descriptiva.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacion.

En la investigacion “Gestion de Calidad con el uso de Tecnologias de la
Investigacion y la Comunicacion en las Micro y Pequefias Empresas sector
comercio, rubro distribuidora de lubricantes en la zona de Miramar, distrito de
Chimbote, 20177, el diseno que se utilizd fue, No experimental, transversal y

descriptivo.

Fue No experimental, porque no se manipulo deliberadamente a la variable
gestion de calidad con el uso de las herramientas de tecnologias de la informacion y
de la comunicacion, solo se observo tal y como se presenta dentro de la realidad, fue
transversal porque se desarrolla en un espacio de tiempo determinado el cual tuvo
un inicio y un fin, especificamente el afio 2017 y fue descriptivo porque solo se
describio las principales caracteristicas de la variable en estudio como es la gestion
de calidad con el uso de las herramientas de tecnologias de la informacion y de la
comunicacion, tal y como se presentd dentro del contexto de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro distribuidora de lubricantes en la zona de
Miramar, distrito de Chimbote, 2017.

4.2 Poblacion y muestra.
Poblacion

En la presente investigacion se utilizé una poblacion de 10 micro y pequefia
empresas del sector comercio, rubro distribuidora de lubricantes en la zona de
Miramar, Distrito de Chimbote, 2017. (Anexo 3)

Muestra poblacional

Se utilizé una muestra de 10 micro y pequefias empresas segun el dmbito
delimitado en la investigacion (zona de Miramar), por lo que no hubo necesidad de

realizar un proceso muestral. (Anexo 4)
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4.3 Definicion y Operacionalizacion de la Variable

Variable Definicion Dimensiones Indicadores Medicion
18 a 30 afios
Edad 30 a 50 afios Razon
51 afios a mas
Género de quien dirige | Varon .
. la empresa Mujer Nominal
Perfil de los
representantes in i i4
| P : Son las personas que pueden Sin instruccion
egares O | ser duefios o ser elegidos Primaria
duefios de las el : i : :
! por los duefios para dirigir la | Grado de instruccion Secundaria Ordinal
micro Y| empresa. Superior no universitaria
pequena Superior Universitaria
empresa. =
Cargo que desempefia Dueno Nominal
goq P Administrador
Experiencia en el 0a3afos
P 4 a 6 afos Razon
cargo o
7 a mas afios
. ~ , 1 rabajador
La Micro y Pequefia | Nimero de 5:‘;’3 3 Zgﬁggoﬁs Raz6n
Empresa es la unidad | trabajadores 11 a mas tr. e{ba'a dores
econdmica constituida por J
una persona natural o . .
juridica, bajo cualquier | Personas que trabajan | Familiares - Nominal
. forma de organizacion o | €N SU empresa son: Personas no familiares
Perfil de la L .
. gestion empresarial
micro y
~ contemplada en la
pequefia e .
legislacion  vigente, que
empresa. - .
tiene como objeto
desarrollar actividades de | Objetivo de creacién | Generar ganancias Nominal
extraccion, transformacion, | del negocio. Por subsistencia
produccién,
comercializacion de bienes
0 prestacion de servicios.
La gestion de calidad, | Conoce gestion de Si .
q iada tambié | calidad No Nominal
enominada tambien  Como Tiene poco conocimiento
sistema de gestion de la
calidad, es agquel conjunto de Outsourcing
normas correspondientes a s Marketing
NI Qué técnicas de :
una organizacion, vinculadas . : Bechmarking .
: : gestion de calidad Nominal
entre si y a partir de las Empowerment
. conoce
Gestidn de cuales es que la empresa u Las5c
Calidad organizacion en cuestion Otros
podré administrar de manera Poca iniciativa
organizada la calidad de la| . . . Aprendizaje lento
J Dificultades que tiene P J
misma. No se acepta a los
el personal para la ; .
) . cambios Nominal
implementacion de .
- : Desconocimiento del
gestion de calidad. puesto
Otros
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Técnicas para medir el

La observacién
La evaluacion

L Escala de puntuaciones Nominal
rendimiento del iy o
Evaluacion de 360
personal conoce
Otros
La gestion de calidad si
contribuye a mejorar el NoO Nominal
negocio
Conocimiento de si
tecnologi. I .
recnologias de la No Nominal
informacion y de la Tiene poco conocimiento
comunicacion. P
Cuenta con una si
computadora en su NoO Nominal
empresa
Muy bueno
. . Bueno
Nivel de conocimiento .
it Regular Ordinal
en computacion
Malo
Muy malo
. . Uso de internet para | ..
. . Si
Herramientas Se define como un conjunto ejecutar compras de _
.| de tecnologias desarrolladas . No Nominal
de Tecnologias . L mercaderia para su
gue mejoran la gestion de la - A veces
de la informacién para enviarla de negocio
Informacion 'y un lugar a OF;I‘O or otro Facebook
la g Y P . . WhatsApp
L lado abarcan una gran| Tipo de redes sociales
Comunicacion. . i o . Instagram .
cantidad de soluciones. utiliza para impulsar la Twitter Nominal
venta de su negocio g
g Pagina Web
Ninguna
Siempre
Frecuencia de uso del | Casi siempre
teléfono para coordinar | Algunas veces Ordinal
asuntos de su empresa | Muy pocas veces
Nunca
Incrementar las ventas
- . Hacer conocida a la
Beneficios al utilizar
las tecnologias de la empresa . .
Identificar las necesidades Nominal

informaciéon y de la
comunicacion

de los clientes
Ninguna porque no lo
utiliza
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas
La técnica que se utilizd para la recoleccion de datos fue la aplicacion de una
encuesta a los representes de las MYPES donde consta de 21 preguntas cerradas
siendo: 5 preguntas con relacion a los representantes legales o duefios de la empresa,
4 preguntas con relacién a las micro y pequefias empresas, 5 preguntas con relacion
a la gestion de calidad y 7 respecto a las herramientas de tecnologias de la

informacién y de la comunicacion.

Instrumento
El instrumento que se utilizo es el cuestionario esta debidamente estructurado con

relacién a las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas.

4.5 Plan de analisis
El presente trabajo de investigacion se realiz6 mediante un sondeo realizado en
la zona de estudio, obteniendo como resultado 10 Mypes, donde se aplicd una
encuesta a los 10 representantes de las Mypes, para los cuales se utilizo el analisis
descriptivo, siendo tabulados con sus respectivas tablas y figuras. Mediante el uso
de programas como: (Microsoft Office Word/Excel 2013), donde las tablas se

encuentran ubicadas en el acapite V y las figuras en los anexos.
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4.6 Matriz de Consistencia

Enunciado

del Objetivos Variable Metodologia Tecnicas e
Instrumentos
problema
¢Cudles son | Objetivo General Poblacion y Muestra Método Técnicas
las Gestion de
caracteristic | Determinar cuales son las | Calidad conel | Poblacion Disefio de la Investigacion [La técnica que se
as de la | caracteristicas de la gestion de | uso de utiliz6 para la
gestion  de | calidad con el uso de las | tecnologiasde [ Ep la presente | En la  investigacion |recoleccion de datos
calidad con | tecnologias de la informacion y | lainformacion | jnvestigacion se utilizd | “Gestién de Calidad con el |fue la aplicacion de
el uso de | la comunicacion en las micro y | y dela una poblacion de 10 | uso de Tecnologias de la [una encuesta a los
tecnologias | pequefias  empresas  sector | comunicacion. | micro y  pequefia | Investigacion ~y  la |representes de las
de la | comercio, rubro distribuidora de empresas del sector | Comunicacion en las |[MYPES donde
informacion | lubricantes en la zona de comercio, rubro | Micro y Pequefias |consta  de 21
y Miramar, distrito de Chimbote, distribuidora de | Empresas sector comercio |preguntas cerradas
comunicaci | 2017 lubricantes en lazonade | — rubro distribuidora de |siendo: 5 preguntas
on en las Miramar, Distrito de | lubricantes en la zona de |con relacion a los
micro 'y Chimbote, 2017. (Ver | Miramar, distrito  de |representantes
pequefias anexo 3) Chimbote, 20177, el |legales o duefios de
empresas disefio que se utilizo fue, |la  empresa, 4
del  sector No experimental, |preguntas con
comercio, transversal y descriptivo.  |relacion a las micro
rubro Fue No experimental, |y pequefias
distribuidor porque no se manipulo |empresas, 5
a de deliberadamente a la |preguntas con
lubricantes variable gestion de calidad |relacion a la gestion
enlazonade con el uso de las |[de calidad y 7
Miramar, herramientas de |respecto a las
distrito  de tecnologias de la |herramientas de
Chimbote, informacién 'y de la [tecnologias de la
20177 comunicacion, solo se |informacién y de la

Objetivos Especificos

- Describir las principales
caracteristicas de los
representantes de las micro y
pequefias  empresas  sector
comercio - rubro, distribuidora
de lubricantes en la zona de
Miramar, distrito de Chimbote,
2017.

- Describir las principales
caracteristicas de las micro y
pequefias  empresas  sector
comercio - rubro, distribuidora
de lubricantes en la zona de
Miramar, Distrito de Chimbote,
2017.

- Describir las caracteristicas de
la gestion de calidad con el uso
de tecnologias de la informacion
y de la comunicacion en las
micro y pequefias empresas
sector comercio -  rubro,
distribuidora de lubricantes en la
zona de Miramar, distrito de
Chimbote, 2017.

Muestra poblacional

Se utiliz6 una muestra
de 10 micro y pequefas
empresas  segun el
admbito delimitado en la
investigacion (zona de
Miramar), por lo que no
hubo necesidad de
realizar un  proceso
muestral. (Ver anexo 3)

observo tal y como se
presenta dentro de la
realidad, fue transversal
porque se desarrolla en un
espacio de tiempo
determinado el cual tuvo
un inicio 'y un fin,
especificamente el afio
2017 y fue descriptivo
porque solo se describid
las principales
caracteristicas de la
variable en estudio como
es la gestion de calidad

con el wuso de las
herramientas de
tecnologias de la
informacion 'y de la

comunicacion, tal y como
se presentd dentro del
contexto de las micro y
pequefias empresas del
sector comercio — rubro
distribuidora de
lubricantes en la zona de
Miramar, distrito  de
Chimbote, 2017.

comunicacion.

Instrumento

El instrumento que
se utilizd es el

cuestionario  esta
debidamente
estructurado  con
relacion a  las
principales

caracteristicas  de
las micro y
pequefias empresas.
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4.7 Principios éticos

El presente estudio investigativo, no tuvo malas intenciones por el contrario es un
beneficio para la micro y pequefia empresa sector comercio — rubro distribuidora de
lubricantes, distrito de Chimbote, 2017 para lo cual se aplico los siguientes principios

éticos:

Principio de la honestidad: Se aplico este principio al brindar la informacion y

resultados que se obtuvo, sin modificar ni cambiar datos que no fueron los correctos.

Principio del respeto: Se les brind6 el debido respeto a los propietarios y demas

personas que fueron involucrados en la investigacion.

Principio de la confidencialidad: Se informé todo los datos que los representantes

de las micro y pequefia empresas nos autorizaron seguin nos fueron necesarias.

Principio de confiabilidad: Este trabajo es de suma confiabilidad ya que se
presenta evidencias bibliograficas y citas de autores: que garantiza a la investigacién

de ser fiable.
Principio de responsabilidad: Se aplicd la responsabilidad desde el primer

momento en que se elabord la investigacion, cumpliendo con los procesos

establecidos.
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V. RESULTADOS
Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro distribuidora de lubricantes en la zona de Miramar, distrito de
Chimbote, 2017.

Datos Generales N %
Edad
18-30 afios 1 10.00
30.50 afios 8 80.00
51 afios a mas 1 10.00
Total 10 100.00
Género
Masculino 5 50.00
Femenino 5 50.00
Total 10 100.00
Grado de instruccion
Sin instruccioén 0 0.00
Primaria 0 0.00
Secundaria 1 10.00
Superior no universitaria 3 30.00
Superior universitaria 6 60.00
Total 10 100.00
Cargo que Desempefia
Duefio 4 40.00
Administrador 6 60.00
Total 10 100.00
Experiencia en el Cargo
0 a 3 afios 2 20.00
4 a 6 afios 0 0.00
7 a mas afios 8 80.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector comercio-rubro distribuidora de lubricantes en la zona de Miramar, distrito de
Chimbote, 2017.
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
distribuidora de lubricantes en la zona de Miramar, distrito de Chimbote, 2017.

De la empresa N %
Tiempo de permanencia en el rubro
0 a 3 afios 1 10.00
4 a 6 afnos 0 0.00
7 a mas afos 9 90.00
Total 10 100.00

Numero de trabajadores

1 a5 trabajadores 9 9.00
6 a 10 trabajadores 0 0.00
11 a més trabajadores 1 10.00
Total 10 100.00
Las personas que trabajan en su empresa son:

Familiares 4 40.00
Personas no familiares 6 60.00
Total 10 100.00
Obijetivo de creacién

Generar ganancias 9 90.00
Por subsistencia 1 10.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector comercio-rubro distribuidora de lubricantes en la zona de Miramar, distrito de
Chimbote, 2017.
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Tabla 3

Caracteristicas de la Gestion de Calidad con el Uso de las Tecnologias de la Informacion
y la Comunicacion de las micro y pequefias empresas del sector comercio-rubro
distribuidora de lubricantes en la zona de Miramar, distrito de Chimbote, 2017.

Gestién de Calidad y el uso

N %
de las TIC
¢ Conoce el término Gestion de Calidad?
Si 9 90.00
No 1 10.00
Tiene poco conocimiento 0 0.00
Total 10 100.00
¢ Qué técnicas modernas de Gestién de Calidad conoce?
Benchmarking 2 20.00
Marketing 7 70.00
Empowerment 1 10.00
Las5C 0 0.00
Outsourcing 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 10 100.00
¢ Qué dificultades tiene el personal para la implementacion de Gestion de Calidad?
Poca iniciativa 4 40.00
Aprendizaje lento 3 30.00
No se adapta a los cambios 0 0.00
Desconocimiento del puesto 1 10.00
Otros 2 20.00
Total 10 100.00
¢ Qué tecnicas para medir el rendimiento del personal conoce?
La observacion 7 70.00
La evaluacién 2 20.00
Escala de puntuaciones 0 0.00
Evaluacion de 360° 0 0.00
Otros 1 10.00
Total 10 100.00
¢La Gestion de Calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?
Si 10 100.00
No 0 0.00
Total 10 100.00
¢Conoce las TIC?
Si 7 70.00
No 1 10.00
Tiene poco conocimiento 2 20.00
Total 10 100.00
¢Cuenta con una computadora en su empresa?
Si 8 80.00
No 2 20.00
Total 10 100.00
Continqa...
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Concluye...
Tabla 3
Caracteristicas de la Gestion de Calidad con el Uso de las Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion de las micro y pequefias empresas del sector comercio-
rubro distribuidora de lubricantes en la zona de Miramar, distrito de Chimbote, 2017.

Gestion de Calidad y el uso

N %
de las TIC

¢Coémo calificaria su nivel de conocimiento en computacion?

Muy bueno 1 10.00
Bueno 1 10.00
Regular 7 70.00
Malo 1 10.00
Muy malo 0 0.00
Total 10 100.00
¢Hace uso de internet para ejecutar las compras de mercaderia para su empresa?
Si 3 30.00
No 1 10.00
A veces 6 60.00
Total 10 100.00

¢ Qué tipo de las redes sociales utiliza para impulsar la venta de sus productos?

Facebook 3 30.00
Whats App 3 30.00
Instagram 0 0.00
Twitter 0 0.00
Pagina Web 1 10.00
Ninguna 3 30.00
Total 10 100.00
¢Con qué frecuencia emplea su teléfono para coordinar asuntos de su empresa?
Siempre 5 50.00
Casi siempre 4 40.00
Algunas veces 0 0.00
Muy pocas veces 1 10.00
Nunca 0 0.00
Total 10 100.00
¢ Qué beneficios obtuvo utilizando las TIC dentro de su empresa?
Incrementar las ventas 3 30.00
Hacer conocida a la 0 0.00
empresa

Identlflc_ar las necesidades 2 20.00
de los clientes

N|_n_guna porgue no lo 5 50.00
utiliza

Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequerias empresas del
sector comercio-rubro distribuidora de lubricantes en la zona de Miramar, distrito de
Chimbote, 2017.
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5.1 Analisis de resultados
Referente a las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas.

Edad de los representantes: EI 80% tienen de entre 30 a 50 afios de edad (Tabla 1),
estos resultados coinciden con los resultados obtenidos por Torres, (2015) donde
menciona que le 80.0% tiene entre 31 y 50 afios, también coinciden con los resultados de
Serrano, (2015) quien menciona que el 66.7% tienen entre 31 y 50 a su vez esos coinciden
con los resultados de Rios, (2014) quien menciona que el 55.5% tiene de 31 a 50 afios y
es asi que también coinciden con Goicochea, (2015) que afirma haber obtenido el 80%
tiene de 31 a 50 afos. Por otro lado contrasta con los resultados de Valderrama, (2014)
quien afirma que el 46.7% tiene entre 50 y 60 afios. Pues de esta forma se puede observar
que las edad de los representantes de la micro y pequefias empresas del sector comercio-
rubro distribuidora de lubricantes en la zona de Miramar, distrito de Chimbote, 2017 son
generalmente administrados por personas adultas. Ya que se considera muy importante la
edad pues con los afios de experiencia se han adquirido madure suficiente para enfrentar

y solucionar los problemas que se presenten.

Género de los representantes. EI 50% son de género femenino (Tabla 1), los cuales
fueron comparados y de ello es que coincide con el resultado de Valderrama, (2014)
donde afirma que el 53.3% son de género femenino, con Torres, (2015) contrasta los
resultados ya que el 80% son de género masculino, con Serrano, (2015) también contrasta
sus resultados ya que el 100% son de género masculino, los resultados de Rios, (2015),
Gamarra, (2016) y Goicochea, (2016) contrasta en el 65%, el 66.7% y el 70%
respectivamente afirmando que son de género masculino. Por ello mediante estos datos
se menciona que la mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector comercio-rubro distribuidora de lubricantes en la zona de Miramar, distrito de
Chimbote, 2017 son personas de género masculino siendo ellos los responsables de los

negocios en investigacion.

Grado de Instruccion. ElI 60% tiene grado superior universitario (Tabla 1). Siendo
estos resultados contrastados con lo obtenido por Valderrama, (2014); Torres, (2015);
Gamarra, (2016) y Goicochea, (2015) que obtuvieron como resultados el 53.3%; 60%;
61.1% y el 40% respectivamente tienen el grado de secundaria, por otro lado también
contrasta con el resultado obtenido por Serrano, (2015) quien obtuvo que el 66.7% tiene

grado superior no universitaria d la misma forma a comparacion de Rios, (2015) si

33



coincide con el resultado que obtuvo el 60% tienen grado superior universitaria. De
acuerdo a ello se afirma que las micro y pequefias empresas de sector comercio-rubro
distribuidora de lubricantes en la zona de Miramar, distrito de Chimbote, 2017 estan
siendo administradas en su mayoria por personas que aun no tienen una preparacion
superior no universitaria. Puesto que hoy en dia la educacion es més flexible y existen

mayores facilidades para poder estudiar en la superior universitaria.

Cargo que ocupan. El 60% ocupan el cargo de administrador (Tabla 1), estos
resultados contrasta con los resultados que obtuvieron Torres, (2015); Serrano, (2015) y
Goicochea, (2015) quienes obtuvieron que el 60%; el 100% y el 80% respectivamente
que son los duefios del negocio. Esto manifiesta que las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro distribuidora de lubricantes en la zona de Miramar distrito de
Chimbote, 2017 estan siendo dirigidas por sus mismo duefios empleando sus afios de
experiencia y buscando la mejor rentabilidad para su propia empresa, pero de todos
modos empre brindando la facilidad de que sean administrados por terceros.

Experiencia en el cargo. El 80% tienen mas de 7 afios de experiencia en el cargo (Tabla
1). Este resultado coincide con el resultado que obtuvo Torres, (2015) que tiene como
resultado que el 70% tiene experiencia en el cargo de 4 a 6 afios y también coincide con
Serrano, (2015) que tiene como resultado el 100% tiene experiencia en el cargo de 7 afios
a mas. Esto quiere decir que en su mayoria las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro distribuidora de lubricantes en la zona de Miramar en el distrito de
Chimbote, 2017 estan siendo dirigidas por personas con una considerable experiencia en
el cargo que desempefian sus mejores capacidades y habilidades en beneficio del negocio

que dirigen.
Referente a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Permanencia en el rubro. El 90% tienen mas de 7 afios en el rubro (Tabla 2). Estos
resultados comparados con los que obtuvo Valderrama, (2014) contrasta levemente ya
que obtuvo como resultados que el 60% tiene experiencia en el rubro mas de 10 afios, con
Torres, (2015) contrasta ya que menciona que el 50% tiene de 4 a 6 afios de experiencia
en el rubro y que el otro 50% tiene de 7 a méas afios de experiencia en el rubro. Con
Serrano, (2015) contrasta ya que menciona que le 66.6% tiene de 4 a 6 afos de
experiencia en el rubro, con Rios, (2014) coincide levemente ya que obtuvo el 50% tienen

permanencia en el rubro de 5 a 7 afios, con Gamarra, (2016) coinciden levemente porque
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obtuvo como resultado el 50% tienen de 8 afios a mas de permanencia en el rubro y con
Goicochea, (2015) coincide levemente ya que el 60% tiene de 7 afios a mas de experiencia
en el rubro. Es asi que las micro y pequefias empresas del sector comercio-rubro
distribuidora de lubricantes en la zona de Miramar distrito de Chimbote, 2017 tienen una
permanencia de mas de 7 afos en el rubro siendo esto beneficioso para cada uno de ellos,

ya que van aprendiendo y a su vez perduran el mercado Chimbotano.

Numero de trabajadores. EI 90% tienen de 1 a 5 trabajadores en su empresa (Tabla 2).
Cuyos resultados son comparados con los de Torres, (2015) que tiene como resultado que
el 40% tiene de 4 a 6 trabajadores, contrasta levemente con Serrano, (2015) donde
menciona que el 66.7% tiene de 0 a 3 trabajadores, coincide levemente con Gamarra,
(2015) que tiene como resultado que el 83.3% tiene de 0 a 4 trabajadores, con Goicochea,
(2015) que obtuvo el 60% tiene de 1 a 4 trabajadores. Determinando que las micro y
pequefias empresas del sector comercio-rubro distribuidora de lubricantes en la zona de
Miramar distrito de Chimbote, 2017 tienen una cantidad menor a 5 trabajadores quienes
realizan las labores que se les encomienda ya que ellos son la suficiente cantidad para

atender y satisfacer a las necesidades de sus clientes.

Personas que trabajan en la empresa. Del 60% de las micro y pequefias empresas sus
trabajadores no son sus familiares y del 40 % si son sus familiares (Tabla 2). Asumiendo
que las micro pequefias empresas del sector comercio-rubro distribuidora de lubricantes
en la zona de Miramar distrito de Chimbote, 2017 trabajan mejor con personas que no
son de su circulo familiar, serd quiza por la mejor adaptacién al giro de negocio al que se

dedican.

Obijetivo de creacion. EI 90% tienen por objetivo generar ganancias (Tabal 2). Este
resultado en comparacién, coinciden con los de Torres, (2015); Serrano, (2015); Rios,
(2014) y Gamarra, (2016) quienes obtuvieron como resultado que el 100%; el 100%, el
45%; 61.1% respectivamente tienen como finalidad de creacion de la micro y pequefia
empresa, pues es generar ganancia. Es asi que se determina que las micro y pequefias
empresas del sector comercio-rubro distribuidora de lubricantes e la zona de Miramar
distrito de Chimbote, 2017 estan creadas para generar ingresos, puesto que es lo mas

conveniente para cada uno de ellas.

Referente a las caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso de las Tecnologias de

la Informacién y la Comunicacion
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Termino de gestion de calidad. EI 90% si conoce el término gestion de calidad (Tabla
3). Dicho resultado fue comparado y coincide con Gamarra, (2016) quien tiene como
resultado que el 72,2% conoce el termino gestién de calidad y también coinciden con
Goicochea, (2015) quien obtuvo como resultado que le 90% si conoce el termino gestion
de calidad. De modo que las micro y pequefias empresas del sector comercio-rubro
distribuidora de lubricantes en la zona de Miramar distrito de Chimbote, 2017. Si conocen
el término gestion de calidad y esto constituye a sus representantes a ser mas eficientes

en las actividades que desempefian en el negocio.

Técnica moderna de gestion de calidad. EI 70% conoce el marketing como técnica
moderna de gestion de calidad (Tabla 3). En comparacién con otros resultados contrasta
con Torres, (2015) que tiene como resultado que le 50% conocen otras técnicas modernas
de gestion de calidad y también contrasta con Serrano, (2015) quien menciona que le
100% conocen el Benchmarking como técnica moderna de gestioén de calidad. Quiere
decir que las micro y pequeiias empresas del sector comercio-rubro distribuidora de
lubricantes en la zona de Miramar distrito de Chimbote, 2017 que el término marketing
es conocido como técnica de gestion de calidad y eso es importante ya que al ser aplicado

logran la eficiencia en sus actividades.

Dificultad del personal para la implementacién de gestion de calidad. ElI 40%
menciona que su personal tiene poca iniciativa como dificultad para la implementacion
de gestion de calidad (Tabla 3). Este resultado fue comparado y contrastado con Torres,
(2015) quien obtuvo como resultado que el 40% de su personal no se adapta a los cambios.
Es por ello que se menciona que las micro y pequefias empresas del sector comercio-rubro
distribuidora de lubricantes en la zona de Miramar distrito de Chimbote, 2017 tienen esa
dificultad de no tener la iniciativa por parte del personal y eso es algo perjudicial para las
micro y pequefias empresas ya que no obtendran satisfactoriamente los objetivos

planteados.

Técnicas para medir el rendimiento del personal. EI 70% conoce las observaciones
como técnica para medir el rendimiento del personal (Tabla 3). Este resultado en
comparacion con Torres, (2015) y Serrano, (2015) coinciden ya que los resultados que
obtuvieron es de 60% y 100% respectivamente, conocen la observacion como técnica
para medir el rendimiento del personal. Quiere decir que los representantes de las micro
y pequefias empresas de sector comercio-rubro distribuidora de lubricantes de la zona de
Miramar distrito de Chimbote, 2017 conocen la observacién como técnica para medir el
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rendimiento del personal y de esa forma conocer si su personal esta siendo efectivo para

el puesto de trabajo o se tendria que realizar algunos cambios.

Gestion de Calidad contribuye a mejorar el negocio. ElI 100% si considera que la
gestion de calidad si contribuye a mejorar el negocio (Tabla 3) estos datos fueron
comprado con otros resultados y coinciden con los resultados de Torres, (2015); Serrano,
(2015) y Rios, (2015) quienes obtuvieron como resultado que el 90%; 66,7% Yy el 85%
respectivamente si consideran que la gestion de calidad contribuye a mejorar el negocio.
Entonces las micro y pequefias empresas del sector comercio-rubro distribuidora de
lubricantes en la zona de Miramar distrito de Chimbote, 2017 si considera que la gestion
de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, ya que es muy cierto porque
la gestion de calidad es una técnica que brinda muchos beneficios al ser aplicada en la
administracion de las micro y pequefias empresas, ahora si se esta aplicando es probable

que se esté obteniendo mejores resultados.

Termino Tecnologia de la Informacion y la Comunicacion (TIC). EI 70% si conoce el
término Tic, el 20% tiene poco conocimiento y el 10% no conoce (Tabla 3). Esto quiere
decir que més del 50% de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio-rubro distribuidora de lubricantes en la zona de Miramar distrito de Chimbote,
2017 si tiene conocimiento sobre el uso de tecnologia de la informacion y la
comunicacion y por dicho motivo pues se deberia poner en practica el uso de estas

herramientas para obtener mejores resultados en sus Mypes.

Computadora en la empresa. EI 80% si cuenta con una computadora en su empresa, el
20% no cuenta con una computadora en su empresa (Tabla 3). Esto quiere decir que los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio-rubro distribuidora
de lubricantes en la zona de Miramar distrito de Chimbote, 2017 si tiene una computadora

en su empresa y es muy beneficioso.

Nivel de conocimiento en computacion. El 70% tiene regular conocimiento, el 10%
tiene un buen conocimiento, el 7% mal conocimiento y el 10% muy mal conocimiento
(Tabla 3). Esto quiere decir que los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro distribuidora de lubricantes en la zona de Miramar distrito de
Chimbote, 2017 tienen regular conocimiento en computacion lo cual siendo aplicado este
conocimiento a la gestion de las mypes como estrategia para la venta de sus productos

traeria como consecuencia buenos y mayores ingresos econdémicos para la empresa.
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Uso de internet. El 60% a veces hace uso del internet para ejecutar las compras de
mercaderia de su empresa, el 30% si hace uso del internet y el 10% no hace uso del
internet (Tabla 3). Esto hace referencia que las micro y pequefias empresas sector
comercio-rubro distribuidora de lubricantes en la zona de Miramar distrito de Chimbote,
2017 a veces hacen uso de internet para realizar sus respectivos pedidos, esto les es méas
conveniente ya que no invierten demasiado tiempo en hacer sus compras teniendo que ir

a las distribuidoras o esperar a los pre vendedores para hacer sus pedidos.

Redes Sociales. EI 30% hace uso del Facebook para impulsar la venta de sus
productos, el 30% hace uso del Whatsapp, el otro 30% ninguna red social, el 10% usa
pagina Web y el 0% no, ni Instagram ni Twitter (Tabla 3). Esto se refiere a que los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio-rubro distribuidora
de lubricantes en la zona de Miramar distrito de Chimbote, 2017 estan realizando en
menor proporcién el uso de las redes sociales para impulsar las ventar de sus productos y
eso se estd dando al parecer porque no tienen mucha relacion con las nuevas tendencias

tecnoldgicas del mercado.

Empleo del teléfono. EI 50% siempre esta utilizando el teléfono para coordinar asuntos
de su empresa, el 40% casi siempre, el 10% muy pocas veces y el 0% algunas veces y
nunca hacen uso del teléfono para coordinar asuntos de su empresa (Tabla 3). Esto
referencia que los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio-
rubro distribuidora de lubricantes en la zona de Miramar distrito de Chimbote, 2017
siempre estan utilizando el teléfono para realizar coordinaciones de la empresa, entonces
es una manera mas cémoda de dirigir su empresa, pues el teléfono es muy utilizado en

estos tiempos no como un lujo sino como una herramienta de trabajo.

Beneficios de las TIC. EI 50% no obtuvo beneficios por no utilizan las tecnologias de
informacién y la comunicacién en su empresa, el 30% incremento sus ventas, el 20%
identifico las necesidades de sus clientes y el 0% hace conocida a su empresa (Tabla 3).
Quiere decir que las micro y pequefias empresas del sector comercio-rubro distribuidora
de lubricantes en la zona de Miramar distrito de Chimbote, 2017 no estan aplicando el
uso de las tecnologias dela informacion y la comunicacién, esto no es bueno para una
organizacion con fines de lucro en estos tiempos ya que la tecnologia va en constante

innovacion y la competencia esta pendiente de ello.
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VI. CONCLUSIONES

La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas en estudio tienen
de 30 a 50 afos de edad, siendo mayormente de género femenino y tienen un grado de
instruccion universitaria donde los representantes estdn ocupando mayormente el cargo

de administrador del negocio.

Por otro lado la mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen
de 7 a més afos de experiencia en el cargo. Asi también en su mayoria absoluta tienen de
7 afios a méas de permanencia en el rubro. Estas micro y pequefias empresas en estudio
también en su mayoria absoluta tienen de 1 a 5 trabajadores, siendo la mayoria de ellos
personas no familiares a los representantes. Y la mayoria de estas micro y pequefias

empresas tienen como objetivo, generar ganancias.

La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas afirman si conocer
el termino Gestion de Calidad. Los representantes en su mayoria conocen el Marketing
como técnica moderna de Gestion de Calidad. Sin embargo la minoria menciona que el
personal tiene poca iniciativa y eso dificulta una adecuada implementacién de la Gestion
de Calidad. Los representantes en su mayoria tienen conocimiento sobre la observacion
como una técnica para medir el rendimiento del personal, a su vez totalidad considera que
la Gestion de Calidad si contribuye a mejorar el negocio. También afirman en su mayoria
si conocer el término Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC). La
mayoria absoluta de los representes de las Mypes si cuentan con una computadora en su
negocio, la mayoria de estos representantes mencionan tener regular conocimiento en
computacion pero de todas maneras la mayoria de ellos afirman hacer uso del internet
para ejecutar las comprar de sus mercaderias para su empresa y en su minoria hacen uso
de las redes sociales como el Facebook y Whatsapp para impulsar la venta de sus
productos. Y para finalizar se menciona que la mayoria siempre esta utilizando el teléfono

para coordinar asuntos de su empresa.
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Anexo 2. Cuadro de presupuesto y financiamiento

Presupuesto
Detalles Cantidad Precio Total
Unitario

Taller de tesis 2 meses S/2,100.00 S/2,100.00
Impresion de Informe 240 hojas S/ 0.15 S/ 84.00
Internet 3 meses S/ 80.00 S/ 240.00
USB HP 8 Gb. 1 unidad S/ 25.00 S/ 25.00
Cuaderno 1 unidad S/ 15.00 S/ 15.00
Lapicero 2 unidades S/ 2.00 S/ 2.00
Empastado 3 unidades S/ 35.00 S/ 105.00
Anillado 3 juegos S/ 3.00 S/ 9.00
Copias 240 hojas S/ 0.05 S/ 4.00
Pasajes 10 dias S/ 1.50 S/ 15.00
Luz 3 meses S/ 35.00 S/ 105.00
Alquiler de cuarto 3 meses S/ 150.00 S/ 450.00
Alimentacién 3 meses S/ 400.00 S/ 400.00
Otros || s S/ 150.00
TOTAL S/ 3,704.00

Financiamiento

El financiamiento sera autofinanciado por el mismo investigador.
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Anexo 3. Poblacion

374 -378 P.J. Miramar
Bajo

NO
RAZON SOCIAL DIRECCION REPRESENTANTE
1 | LUBRICANTES AV. Francisco Manuel Arturo Moran Li
CONTINENTAL E.I.LR.L Bolognesi N° 58 P.J
Miramar Bajo
2 | ESPINOLA MOTORS | Av. Enriqgue Meiggs | Espinola Rosario
E.ILR.L 459 P.J. Miramar Bajo | Ricardo Williams
3 | OLEOCENTRO EYCOL Av. Pardo 1201 P.J. | Colchado Acosta Eiber
Miramar Alto
4 | LUBRICANTES CALIN Av. Pardo 1429 P.J. | Dhalyn Brandon
Miramar Alto Sanchez Ganoza
5 | INVERSIONES KEYMAR | Prolongacion Alfonso | Nancy Pérez Blacida
E.LR.L Ugarte 1215 PJ.
Miramar Alto
6 | COMERCIALIZADORA DE | Av. Pardo 1166 P.J. | José Villegas Garcia
SERVICIOS TECNILUBE | Miramar Bajo
S.A
7 | LUBRICANTES Y | Av. Victor Raul Haya | Castro Rodriguez
LAVADERO DON LEO de la Torre N° 1590 | Alejandria
P.J. Miramar Bajo
8 | JOPESA DISTRIBUIDORA | Av. Victor Raul Haya | Rufino Morillas Pulido
DE LUBRICANTES S.R.L de la Torre N° 1168
P.J. Miramar Bajo
9 | DELUSASR.L Av. Enrique Meiggs | Jhosept Amado Pérez
217 P.J. Miramar Bajo | Mimbela
10 | ACMOTORSE.LR.L Av. Enrique Meiggs | Marco Antonio Caceda

Huayhuash
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Anexo 4. Muestra Poblacional

NO

RAZON SOCIAL

DIRECCION

REPRESENTANTE

1 | LUBRICANTES

CONTINENTAL E.I.LR.L

AV. Francisco
Bolognesi N° 58 P.J
Miramar Bajo

Manuel Arturo Moran Li

2 | ESPINOLA MOTORS | Av. Enriqgue Meiggs | Espinola Rosario
E.ILR.L 459 P.J. Miramar Bajo | Ricardo Williams
3 | OLEOCENTRO EYCOL Av. Pardo 1201 P.J. | Colchado Acosta Eiber
Miramar Alto
4 | LUBRICANTES CALIN Av. Pardo 1429 P.J. | Dhalyn Brandon
Miramar Alto Sanchez Ganoza

E.LR.L

5 | INVERSIONES KEYMAR

Prolongacion Alfonso
Ugarte 1215 P.J.
Miramar Alto

Nancy Pérez Blacida

SERVICIOS
S.A

6 | COMERCIALIZADORA DE
TECNILUBE

Av. Pardo 1166 P.J.
Miramar Bajo

José Villegas Garcia

7 | LUBRICANTES

LAVADERO DON LEO

Av. Victor Raul Haya
de la Torre N° 1590
P.J. Miramar Bajo

Castro
Alejandria

Rodriguez

8 | JOPESA DISTRIBUIDORA
DE LUBRICANTES S.R.L

Av. Victor Raul Haya
de la Torre N° 1168
P.J. Miramar Bajo

Rufino Morillas Pulido

9 |DELUSASR.L

Av. Enrique Meiggs
217 P.J. Miramar Bajo

Jhosept Amado Pérez
Mimbela

10 | ACMOTORSE.IL.R.L

Av. Enrique Meiggs
374 —378 P.J. Miramar
Bajo

Marco Antonio Caceda
Huayhuash
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Anexo 5. Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA 1LLOS ANGELES
CHIMBOTE

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

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y
pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado:
“GESTION DE CALIDAD CON EL USO DE LAS HERRAMIENTAS
TECNOLOGICAS DE LA INFORMACION Y DE LA COMUNICACION EN
LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS RUBRO, DISTRIBUIDORA DE
LUBRICANTES EN LA ZONA DE MIRAMAR, DISTRITO DE CHIMBOTE
-2017” Para obtener el titulo de licenciado en administracion. Se le agradece
anticipadamente la informacion que usted proporcione.

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

1. Edad

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

2. Genero
a) Masculino
b) Femenino

3. Grado de instruccion
a) Sin instruccion
b) Primaria
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¢) Secundaria
d) Superior no universitaria
e) Superior universitaria

4. Cargo que desempefia
a) Duefio
b) Administrador

5. Tiempo que desempefia en el cargo
a) 0 a 3 afios

b) 4 a 6 afios

C) 7 amas afios

1.2.Referente a las Caracteristicas de las micro y pequefias empresas.

6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0 a 3 afios

b) 4 a 6 afos

C) 7 a mas afios

7. Numero de Trabajadores
a) 1 a 5 trabajadores

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. Objetivo de creacion
a) Generar ganancia
b) Subsistencia

. RFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD
2.1. GESTION DE CALIDAD

10. ;/Conoce el termino Gestion de Calidad?
a) Si

b) No

c) Tiene poco conocimiento

11. Que técnicas modernas de la gestion de calidad conoce:
a) Benchmarking
b) Marketing
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C) empowerment
d)las5¢

e) outsourcing

f) otros

12. ¢ Qué dificultades tiene el personal para la implementacion de gestion de
calidad?

a) poca iniciativa

b) aprendizaje lento

¢) no se adapta a los cambios
d) desconocimiento del puesto
e) otros

13. Que técnicas para medir el rendimiento del personal conoce:
a) La observacion

b) La evaluacién

c) Escala de puntuaciones

d) Evaluacién de 360°

e) otros

14. ;La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?
a) si
b) no

2.2.REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: Tecnologias de la

15.

a)
b)

a)
b)
c)
d)
€)

informacidn y comunicacion

¢Conoce las TIC?

a) Si

b) No

c) Tiene poco conocimiento

16. ¢ Cuenta con una computadora en su empresa?
Si
No

17. ;Como calificaria su nivel de conocimiento de computacion?

Muy bueno
Bueno
Regular
Malo

Muy malo
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a)
b)

c)

a)
b)
c)
d)
e)
f)

a)
b)
c)
d)
e)

18. ¢Hace uso del internet para ejecutar las compras de mercaderia para su
empresa?

Si
No
A veces

19. ¢Qué tipo de las redes sociales utiliza para impulsar la venta de sus
productos?

Facebook

WhatsApp

Instagram

Twitter

Pagina Web

Ninguna

20. ¢Con que frecuencia emplea su teléfono para coordinar asuntos de su
empresa?

Siempre

Casi siempre
Algunas veces
Muy pocas veces
Nunca

21. {Qué beneficios obtuvo utilizando las TIC dentro de su empresa?

a) Incrementar las ventas

b) Hacer conocida a la empresa

¢) Identificar las necesidades de los clientes.
d) Ninguna porque no lo utiliza.
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Anexo 6. Hoja de Tabulacion

. N° FRECUENCIA
PREGUNTA | RESPUESTAS TABULACION MYPES | RELATIVA (%)
18 — 30 afios | 1 10,0%
Edad 31— SQ afos TH I 8 80,0%
51 a mas afnos | 1 10,0%
TOTAL 10 10 100,0%
Femenino 1)) 5 50,0%
Género Masculino ()Y 5 50,0%
TOTAL 10 10 100,0%
Sin instruccion - 0 0,0%
Primaria - 0 0,0%
Secundaria | 1 10,0%
Grado de Superior no
instruccion Universitaria I 3 30,0%
Superior HH | 6 60,0%
Universitaria
TOTAL 10 10 100,0%
Cargo que Dueﬁ_o_ Il 4 40,0%
desempefia Administrador M 6 60,0%
TOTAL 10 10 100,0%
Experiencia 0-3 ar:los ] 2 20,0%
de tiempo en 4 — 6 anos - 0 0,0%
el cargo 7 a mas afnos Iy YRIT 8 80,0%
TOTAL 10 10 100,0%
Tiempo de la 0-3 ar:]os | 1 10,0%
permanencia 46 anos . 0 0,0%
en el rubro 7 a mas anos NI 9 90,0%
TOTAL 10 10 100,0%
1 — 5 trabajadores | K 1111 9 90,0%
610
Numero de trabajadores ! 1 10,0%
trabajadores 1la mas i 0,0%
trabajadores
TOTAL 10 10 100,0%
Familiares il 4 40,0%
Persqnas que Personas no
trabajan en su famili HH 6 60,0%
empresa amiliares
TOTAL 10 10 100,0%
Generar
Objetivo de ganancias TR 9 90,0%
creacion Subsistencia | 1 10,0%
TOTAL 10 10 100,0%
Conoce el Si HH 1 9 90,0%
. No - 0 0,0%
term!rjo Tienen poco
Ges_tlon de conocimiento I 1 10,0%
Calidad TOTAL 10 10 100,0%
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Benchmarking I 2 20,0%
Técnicas Marketing Ul 7 70,0%
modernas de Empowerment I 1 10,0%
Gestion de Las5C - 0 0,0%
Calidad Qutsursing - 0 0,0%
conoce Otros - 0 0,0%
TOTAL 10 10 100,0%
Poca iniciativa il 4 40,0%
Dificultades Aprendizaje lento | Il1 3 30,0%
del personal No > adaptaalos | _ 0 0,0%
) cambios ’
para aplicar la Desconocimiento
gestion de I 10,0%
calidad del puesto
Otros ] 2 20,0%
TOTAL 10 10 100,0%
La observacion M 7 70,0%
La evaluacion ] 2 20,0%
Tecnicas para Escala d_e, i 0 0,0%
medir el puntuacion
rendimiento Evaluacion de
del personal | 360° i 0 0,0%
Otros I 1 10,0%
TOTAL 10 10 100,0%
La gestionde | Si IH T 10 100,0%
calidad No - 0 0,0%
contribuye TOTAL 10 10 100,0%
Si ] 7 70,0%
No ] 2 20,0%
Conoce las Tiene poco
TIC e I 1 10,0%
conocimiento
TOTAL 10 10 100,0%
Cuenta con Si NI 8 80,0%
computadora No I 2 20,0%
TOTAL 10 10 100,0%
Muy bueno I 1 10,0%
Nivel de Bueno I 1 10,0%
conocimiento | Regular M 11 7 70,0%
en Malo I 1 10,0%
computacion | Muy malo - 0 0,0%
TOTAL 10 10 100,0%
Si i 3 30,0%
Usa internet No I L 10,0%
A veces M 6 60,0%
TOTAL 10 10 100,0%
Redes sociales Facebook Il 3 30,0%
que utiliza Whatsapp Il 3 30,0%
para impulsar Instagram - 0 0,0%
las ventas Twiterr - 0 0,0%
Pagina Web I 1 10,0%
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Ninguna 11 3 30,0%
TOTAL 10 10 100,0%
Empleo del Siempre H 5 50,0%
t rln? (;0 er Casi siempre I 4 40,0%
ceogrgir?afa a Algunas veces - 0 0,0%
Muy pocas veces | | 1 10,0%
asuntos de su 5
empresa Nunca - 0 0,0%
TOTAL 10 10 100,0%
Incrementar las i 3 30,0%
ventas
Hacer conocida la | 0 0,0%
.. empresa
Beneficio con =
el uso de las Identl_flcar las
tic necesidades del I 2 20,0%
cliente
Nl_Jr_ma porque no | . 5 50,0%
utiliza
TOTAL 10 10 100,0%
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Anexo 7. Figuras

1. Referente a las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias

empresas.

m 18 - 30 afios
m 30 - 50 aios

51 a mas afios

Figura 1. Edad del Representante
Fuente. Tabla 1

B Masculino

B Femenino

Figura 2. Genero del Representante

Fuente. Tabla 1

M Sin instruccion
M Primaria
W Secundaria
Superior no universitaria

B Superior universitaria

Figura 3. Grado de instruccion
Fuente. Tabla 1
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L

B Dueilo

B Administrador

Figura 4. Cargo del Representante

Fuente. Tabla 1

F

L

m0a3afos
B 4 a6 afos

M 7 a mas afos

Figura 5. Experiencia en el cargo

Fuente. Tabla 1

2. Respecto de las caracteristicas de las micro y pequefias empresas.

i

F

L

m0a3afos
M 4 a6 afos

M 7 a mas afos

i

Figura 6. Tiempo de permanencia en el rubro

Fuente. Tabla 2
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M 1 a5 trabajadores
M 6 a 10 trabajadores

m 11 a mas trabajadores

Figura 7. Numero de trabajadores
Fuente. Tabla 2

B Familiares

M Personas no familiares

Figura 8. Las personas que trabajan son

Fuente. Tabla 2

B Generar ganancias

B Por subsistencia

Figura 9. Objetivo de creacion
Fuente. Tabla 2
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3. Respecto de las caracteristicas de la Gestion de Calidad de las micro y pequefias

empresas.

mSi
B No

M Tiene poco conocimento

Figura 10. Conoce Gestion de Calidad
Fuente. Tabla 3

B Benchmarking

® Marketing

® Empowerment
Las5C

B Outsoursing

M Otros

Figura 11. Qué técnicas modernas de Gestion de Calidad conoce
Fuente. Tabla 3

M Poca iniciativa

H Aprendizaje lento

M No se adapta a los cambios

Desconocimiento del
puesto

M Otros

Figura 12. Dificultades del personal para implementar Gestion de Calidad
Fuente. Tabla 3
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M La observacion

M La evaluacion

M Escala de puntuaciones
Evaluacion de 360°

M Otros

Figura 13. Técnicas para medir el rendimiento del personal
Fuente. Tabla 3

M Si

® No

Figura 14. La Gestion de Calidad contribuye a mejorar el rendimiento del
negocio

Fuente. Tabla 3

4. Referente al uso de tecnologias de la informacion y de la comunicacion

mSi
B No

M Tiene poco conocimento

Figura 15. Conoce las Tecnologias de Informacion y Comunicacion
Fuente. Tabla 3
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W Si

® No
Figura 16. Cuenta con una computadora €N su empresa
Fuente. Tabla 3
10% % 10%
0% B Muy bueno
10%
B Bueno
H Regular
" Malo
B Muy malo
Figura 17. Nivel de conocimiento en computacion
Fuente. Tabla 3
mSi
® No
m A veces

Figura 18. Uso de internet para ejecutar las compras de mercaderia para su
empresa

Fuente. Tabla 3
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B Facebook

H WhatsApp

M Instagram
Twitter

M Pagina Web

® Ninguna

Figura 19. Redes sociales que utiliza para impulsar la venta de sus productos
Fuente. Tabla 3

H Siempre

M Casi siempre

W Algunas veces
Muy pocas veces

B Nunca

Figura 20. Frecuencia de uso del teléfono para coordinar asuntos de su empresa
Fuente. Tabla 3

M Incrementar las ventas

B Hacer conocida la empresa
i

m |dentificar las necesidades de
los clientes

Ninguna porque no utiliza

Figura 21. Beneficios al utilizar las TIC dentro de su empresa
Fuente. Tabla 3
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Anexo 8. Matriz de Consistencia

Enunciado

del Objetivos Variables Metodologia Tecnicas e
Instrumentos
problema
¢Cudles son | Objetivo General Poblacion y Muestra Método Técnicas
las Gestion de
caracteristic | Determinar cuales son las | Calidad conel | Poblacion Disefio de la Investigacion [La técnica que se
as de la | caracteristicas de la gestion de | uso de utiliz6 para la
gestion  de | calidad con el uso de las | tecnologiasde [ Ep la presente | En la  investigacion |recoleccion de datos
calidad con | tecnologias de la informacion y | lainformacion | jnvestigacion se utilizd | “Gestién de Calidad con el |fue la aplicacion de
el uso de | la comunicacion en las micro y | y dela una poblacion de 10 | uso de Tecnologias de la [una encuesta a los
tecnologias | pequefias  empresas  sector | comunicacion. | micro y  pequefia | Investigacion ~y  la |representes de las
de la | comercio, rubro distribuidora de empresas del sector | Comunicacion en las |MYPES donde
informacion | lubricantes en la zona de comercio, rubro | Micro y Pequefias |consta  de 21
y Miramar, distrito de Chimbote, distribuidora de | Empresas sector comercio |preguntas cerradas
comunicaci | 2017 lubricantes en lazonade | — rubro distribuidora de |siendo: 5 preguntas
on en las Miramar, Distrito de | lubricantes en la zona de |con relacion a los
micro 'y Chimbote, 2017. (Ver | Miramar, distrito  de |representantes
pequefias anexo 3) Chimbote, 20177, el |legales o duefios de
empresas disefio que se utilizo fue, |la  empresa, 4
del  sector No experimental, |preguntas con
comercio, transversal y descriptivo.  |relacion a las micro
rubro Fue No experimental, |y pequefias
distribuidor porque no se manipulo |empresas, 5
a de deliberadamente a la |preguntas con
lubricantes variable gestion de calidad |relacion a la gestion
enlazonade con el uso de las |[de calidad y 7
Miramar, herramientas de |respecto a las
distrito  de tecnologias de la |herramientas de
Chimbote, informacién 'y de la [tecnologias de la
20177 comunicacion, solo se |informacién y de la

Objetivos Especificos

- Describir las principales
caracteristicas de los
representantes de las micro y
pequefias  empresas  sector
comercio - rubro, distribuidora
de lubricantes en la zona de
Miramar, distrito de Chimbote,
2017.

- Describir las principales
caracteristicas de las micro y
pequefias  empresas  sector
comercio - rubro, distribuidora
de lubricantes en la zona de
Miramar, Distrito de Chimbote,
2017.

- Describir las caracteristicas de
la gestion de calidad con el uso
de tecnologias de la informacion
y de la comunicacion en las
micro y pequefias empresas
sector comercio -  rubro,
distribuidora de lubricantes en la
zona de Miramar, distrito de
Chimbote, 2017.

Muestra poblacional

Se utiliz6 una muestra
de 10 micro y pequefas
empresas  segun el
admbito delimitado en la
investigacion (zona de
Miramar), por lo que no
hubo necesidad de
realizar un  proceso
muestral. (Ver anexo 3)

observo tal y como se
presenta dentro de la
realidad, fue transversal
porque se desarrolla en un
espacio de tiempo
determinado el cual tuvo
un inicio 'y un fin,
especificamente el afio
2017 y fue descriptivo
porque solo se describid
las principales
caracteristicas de la
variable en estudio como
es la gestion de calidad

con el wuso de las
herramientas de
tecnologias de la
informacion 'y de la

comunicacion, tal y como
se presentd dentro del
contexto de las micro y
pequefias empresas del
sector comercio — rubro
distribuidora de
lubricantes en la zona de
Miramar, distrito  de
Chimbote, 2017.

comunicacion.

Instrumento

El instrumento que
se utilizd es el

cuestionario  esta
debidamente
estructurado  con
relacion a  las
principales

caracteristicas  de
las micro y
pequefias empresas.
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Anexo 9. Definicidn y Operacionalizacion de la Variable
Variable Definicion Dimensiones Indicadores Medicion
18 a 30 afios
Edad 30 a 50 afios Razén
51 afios a mas
Género de quien dirige | Varon Nominal
Perfil de los la empresa Mujer
representantes i i
P Son las personas que pueden Sin instruccion
legales O | ser duefios o ser elegidos Primaria
duefios de las e i i4 i i
; por los duefios para d|r|g|r la Grado de instruccion Secun-darla ) o Ordinal
micro y empresa. Super!or no universitaria
pequena Superior Universitaria
empresa. —
Cargo que desempefia Duefio Nominal
goq P Administrador
Experiencia en el 0a3afos
carpo 4 a 6 afos Razon
g 7 a méas anos
La Micro y Pequefia | Nimero de é:igrﬁ Zg?gggerses Razén
Empresa es la wunidad | trabajadores 11 a mas tr. efba'a dores
econémica constituida por )
una persona natural o . .
juridica, bajo cualquier | Personas que trabajan | Familiares N Nominal
Perfil de Ila s .
. gestion empresarial
micro y
~ contemplada en la
pequefa o .
legislacion  vigente, que
empresa. - .
tiene como objeto
desarrollar actividades de | Objetivo de creacién | Generar ganancias Nominal
extraccion, transformacion, | del negocio. Por subsistencia
produccién,
comercializacion de bienes
0 prestacion de servicios.
L tion d lidad, | Conoce gestion de Si
dan n%?r? g)n t m%" calidad, e 9 No Nominal
enominada tambien Como Tiene poco conocimiento
sistema de gestion de la
calidad, es aquel conjunto de Outsourcing
normas correspondientes a s Marketing
T Qué técnicas de .
una organizacion, vinculadas i : Bechmarking .
c : gestion de calidad Nominal
entre si y a partir de las Empowerment
. conoce
Gestion de cuales es que la empresa u Las5c
Calidad organizacion en cuestion Otros
podra administrar de manera Poca iniciativa
organizada la calidad de la| _. . . Aprendizaje lento
g Dificultades que tiene P J
misma. No se acepta a los
el personal para la ; .
. L cambios Nominal
implementacion de o
- ; Desconocimiento del
gestion de calidad.
puesto
Otros
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Técnicas para medir el

La observacién
La evaluacion

L Escala de puntuaciones Nominal
rendimiento del iy o
Evaluacion de 360
personal conoce
Otros
La gestion de calidad si
contribuye a mejorar el NoO Nominal
negocio
Conocimiento de si
tecnologi. I .
recnologias de la No Nominal
informacion y de la Tiene poco conocimiento
comunicacion. P
Cuenta con una si
computadora en su NoO Nominal
empresa
Muy bueno
. . Bueno
Nivel de conocimiento .
it Regular Ordinal
en computacion
Malo
Muy malo
. . Uso de internet para | ..
. . Si
Herramientas Se define como un conjunto ejecutar compras de _
.| de tecnologias desarrolladas . No Nominal
de Tecnologias . L mercaderia para su
gue mejoran la gestion de la - A veces
de la informacién para enviarla de negocio
Informacion 'y un lugar a OF;I‘O or otro Facebook
la g Y P . . WhatsApp
L lado abarcan una gran| Tipo de redes sociales
Comunicacion. . i o . Instagram .
cantidad de soluciones. utiliza para impulsar la Twitter Nominal
venta de su negocio g
g Pagina Web
Ninguna
Siempre
Frecuencia de uso del | Casi siempre
teléfono para coordinar | Algunas veces Ordinal
asuntos de su empresa | Muy pocas veces
Nunca
Incrementar las ventas
- . Hacer conocida a la
Beneficios al utilizar
las tecnologias de la empresa . .
Identificar las necesidades Nominal

informaciéon y de la
comunicacion

de los clientes
Ninguna porque no lo
utiliza
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