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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general, determinar las principales
caracteristicas de gestion de calidad con el uso de tecnologias de informacion y
comunicaciones en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de calzado, en el centro comercial Zona Franca de Chimbote, 2017. La
investigacion fue cuantitativa — descriptiva, para el recojo de la informacion se escogid
en forma dirigida a una poblacion muestral de 22 Mypes a quienes se les aplico un
cuestionario de 21 preguntas cerradas, aplicando la técnica de la encuesta. Obteniéndose
los siguientes resultados: EI 100,0% de las micro y pequefias empresas encuestadas del
rubro venta minorista de calzado en el centro comercial Zona Franca de Chimbote,
consideran que la gestién de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio. El
cual les dara como resultado que sus ganancias se incrementen de tal manera que puedan
ir creciendo en el mercado. En cuanto al conocimiento sobre las tecnologias de
informacion y comunicaciones, el 54,5% de las micro y pequefias empresas encuestadas
del rubro venta minorista de calzado en el centro comercial Zona Franca de Chimbote, no
conocen sobre las TIC lo cual es muy preocupante debido a la gran importancia y
beneficios que las TIC aportan a las Mypes, ya que mediante este pueden mejorar sus
sistemas de gestion de Calidad logrando que su crecimiento sea cada vez méas éptimo.
Finalmente, las conclusiones son: La mayoria de las Micro y pequefias empresas
encuestadas del rubro venta minorista de calzado en el centro comercial Zona Franca de
Chimbote, consideran que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del
negocio, sin embargo, no conocen sobre las tecnologias de informacion y

comunicaciones.

Palabras clave. Gestion de calidad, tecnologias de informacién y comunicaciones,
Mypes.



ABSTRACT

The general objective of the research was to determine the main characteristics of
quality management with the use of information and communication technologies in
micro and small businesses in the retail sector, retail footwear, in the Zona Franca
shopping center in Chimbote, 2017 The research was quantitative - descriptive, for the
collection of information was chosen in a targeted manner to a sample population of 22
Mypes to whom a questionnaire of 21 closed questions was applied, applying the
technique of the survey. The following results were obtained: 100.0% of the micro and
small companies surveyed in the shoe retail sector in the Zona Franca shopping center in
Chimbote, consider that quality management contributes to improving business
performance. Which will result in their earnings increase so that they can grow in the
market. In terms of knowledge about information and communications technologies,
54.5% of the micro and small enterprises surveyed in the retail shoe retail sector in the
Zona Franca shopping center in Chimbote do not know about ICT, which is very
worrying. to the great importance and benefits that the TICs contribute to the Mypes,
since by means of this they can improve their Quality management systems, making their
growth more and more optimal. Finally, the conclusions are: Most of the Micro and small
companies surveyed in the shoe retail sector in the Zona Franca shopping center in
Chimbote, consider that quality management contributes to improving business
performance, however, they do not know about Information and communication

technologies.

Keywords: Quality management, information and communication technologies, Mypes.
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l. INTRODUCCION

Desde hace algunos afios las mypes constituyen un eslabon determinante en la
cadena comercial de la actividad econdmica del pais; se han vuelto imprescindibles en la
sociedad, a través de la generacion de puestos de trabajo, generando mejor calidad de vida
para las personas, muchas empresas, han apostado por utilizar la gestion en sus procesos,
obteniendo de esta forma resultados positivos en cada una de sus areas, en consecuencia,
han logrado elevar su productividad y su nivel de ingresos. Los micro y pequefios
empresarios han adoptado dentro de su gestion, herramientas necesarias para mejorar
cada uno de sus procesos, como es el caso de las TIC, les ha permitido, mejorar su
produccion, acelerar sus procesos, corregir errores, disminuirlos, mejorar su sistema de
gestion, simplificar su direccionamiento y por ende obtener mayores ganancias. No
obstante, en muchas mypes no se utiliza la gestién, y el resultado es evidente, bajas
ventas, productos que se deterioran con el tiempo, cierre posterior del negocio, esto
sucede porque los empresarios, tienen métodos tradicionales o antiguos al momento de
dirigir sus negocios, se preocupan Unicamente en el dinero, mas sin embargo no les
prestan a sus procesos, al uso de tecnologias de informacion y comunicacion, porque
simplemente desconocen estos términos, esto ha ocasionado que mucho negocios

fracasen, y que miles de personas se encuentran sin empleo.

A nivel mundial, la mayoria de las inversiones en TIC se realizan por las razones
equivocadas. Muchas mypes invierten en TIC bajo presion mimética (o de pares). Por lo
tanto, estas inversiones se realizan simplemente para reflejar el comportamiento de otras
mypes y no se hace para mejorar la eficiencia operativa, o lo que es mas importante, para

conectarse mejor con los clientes que existe. (Dobson, 2018)

Las tecnologias de informacion y comunicaciones deben ser empleadas con el fin
de mejorar sus sistemas de gestion, ya que existen muchas micro y pequefias empresas
que no lo usan de forma correcta o solo lo implementan para poder tener una buena
imagen frente al mercado, sin embargo, esto no les servira de nada, si no lo emplean de
forma correcta, ya sea en el control de sus almacenes o en mejorar su sistema
administrativo para poder llegar a tener una gestion de calidad. En el Per( dicho
problema sigue siendo recurrente ya que las micro y pequefias empresas siguen pensando
que la implementacion de las tecnologias de informacion y comunicaciones no es

relevante para el desarrollo de las mismas.



En México, el nivel de introduccion de las tecnologias de la informacion (TI) en
materia de gestion empresarial Pymes mexicanas es de 5.9% una de las cifras mas bajas
en América Latina, donde paises similares tienen un promedio de 30%. Este tipo de
empresas en el pais mantienen una actitud conservadora en cuanto a utilizar la tecnologia

a su favor, por lo que desfavorece la competitividad de las mismas (Porras, 2014)

Este indice es una muestra que las pequefias empresas aln se mantienen reacias
al querer implementar las tecnologias de informacion y comunicaciones ya que solo
utilizan los sistemas comunes y ambiguos para el desarrollo de las mismas, sin embargo
a comparacion de los otros paises de América, este viene a ser uno de los porcentajes
mas bajos, lo cual se debe a la falta de capacitacion por parte del gobierno, ya que esta
le podria brindar asesoramiento a todas estas pequefias empresas para que puedan
implementar las TIC en sus negocios, las cuales conforman una gran parte de la
economia del pais. En comparacion con el Per(, se puede decir que durante los ultimos
anos las micro y pequefias empresas implementaron las TIC en sus negocios, sin
embargo, no lo usan de forma adecuada que les permita poder explotar todo el potencial

que este recurso les brindaria para su mejora.

En Colombia, la conectividad a internet de las pymes ronda en 58% lo cual es
relativamente baja en comparacion en estandares mundiales. El programa del gobierno
Mipyme digital es un caso de éxito internacional pero solo ataca el 1% de la poblacion de
pequefias empresas y medianas empresas en el pais, porque el mayor problema esté en la
falta de recursos. (Malagén, 2013)

Si bien es cierto el gobierno trata de poder ayudar a las micro y pequefias
empresas brindandoles el acceso al internet para poder hacer uso de las TIC, sin
embargo, los recursos que se emplean no son lo suficientes para poder captar a toda la
poblacion que lo conforma, es por ello que se debe mejorar el sistema de implementacion
de la misma, porque el porcentaje que beneficia es demasiado bajo, por ende, no es de
gran ayuda para estas empresas y no se vera reflejado en la economia nacional, ademas
la falta de recursos ocasiona que el problema sea mayor. En la mayoria de ciudades del
Peru se tiene acceso al internet, pero son muy pocas micro y pequefias empresas quienes
hacen uso de este para la mejora de su gestion, ya que si llegarian a utilizarlo se lograria
tener una mejor calidad por ende su crecimiento seria mayor el cual contribuiria en el

desarrollo nacional.



En el Perd, Un mayor uso de las herramientas de tecnologias de informacion y
comunicacion (TIC) por parte de las micro y pequefias empresas (mypes) peruanas les
ayudaria a reducir sus costos administrativos y promover mejor sus productos y/o
servicios, nosotros sabemos que de una manera natural, estamos con las redes sociales,
usamos mucho el correo electronico para diferentes comunicaciones por diferentes
motivo; y la empr|12esa que tienen una relacion con clientes y proveedores deberia usar

esto de una manera mas natural. (Rocca, 2014)

El uso de las tecnologias de informacién y comunicaciones no solo ayuda a poder
generar confianza en sus clientes, si no también logra reducir sus costos administrativos,
ya que mediante sistemas de informacion y equipos de comunicacién ayudan a poder
mejorar y optimizar sus gestiones empresariales, los cuales irdn mejorando, de acuerdo

a que estrategias utilicen para su correcta implementacion.

En Chimbote, donde se desarroll6 el trabajo de investigacion las Mypes tienen
una gran participacién en el mercado ya que son las encargadas de dinamizar la economia
de dicho lugar, mas aun las que se encuentran dedicadas al rubro de zapateria, porque
cuentan con una gran competencia en el mercado y uno de sus principales problemas es
no llevar el control adecuado de sus almacenes, lo cual ocasiona demora y
desorganizacion al momento de atender a los clientes, por lo tanto se puede decir que las
micro y pequefias empresas de venta de calzado en Chimbote no cuentan con los
estandares adecuados para una correcta gestion de calidad, debido a que no implementan
tecnologia avanzada para poder agilizar su atencién al cliente. Por lo anteriormente
expuesto el enunciado de investigacion es el siguiente: ¢Cudles son las principales
caracteristicas de gestion de calidad con el uso de tecnologias de informacion y
comunicaciones en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de calzado, en el centro comercial Zona Franca de Chimbote, 20177 Para dar
respuesta a esta pregunta de investigacion se planted el siguiente objetivo general,
Determinar las principales caracteristicas de gestion de calidad con el uso de tecnologias
de informacion y comunicaciones, y para alcanzar el objetivo general se plantearon los
siguientes objetivos especificos, determinar las principales caracteristicas de los
representantes de las micro y pequefias empresas, determinar las principales
caracteristicas de las micro y pequefias empresas, determinar las principales
caracteristicas de gestion de calidad con el uso de tecnologias de informacion y
comunicaciones, elaborar la propuesta de mejora de gestion de calidad con el uso de TIC



La presente investigacion se justificd porque promociona informacién necesaria
para poder detectar problemas tales como el desconocimiento de los duefios de las micro
y pequefias empresas del rubro zapateria sobre las TIC, ya que ayuda a mejorar sus
sistemas de gestion de calidad, en el cual es de vital importancia para el desarrollo de la
misma, logrando optimizar sus ingresos y captar mayor cantidad de clientes en el

mercado.

Finamente, el trabajo de investigacion se justificd debido a que sirve como base y
referencia para otras investigaciones que estén buscando informacion sobre como poder

aplicar un sistema de informacion que les permita ayudar en su gestion de calidad.

Para culminar el trabajo de investigacion fue realizado con un disefio de
investigacion No Experimental de corte Transversal — Descriptivo. Fue no experimental
porque solo se va a recolectar la informacion ya existente en la realidad sin realizar ningln
tipo de cambio de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de calzado, en el centro comercial Zona Franca de Chimbote, 2017. Ademas
de Transversal porque se estudié en un tiempo determinado, el cual tuvo un inicio y un
fin. Descriptivo porque se buscé identificar las principales caracteristicas de Gestion de
calidad de las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio rubro venta minorista de

calzado, en el centro comercial Zona Franca de Chimbote, 2017.

La poblacién que se identificd fue de 22 micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro calzado Centro Comercial Zona Franca, Chimbote, 2017. De la cual se
utilizé una muestra de 22 micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro calzado
Centro Comercial Zona Franca, Chimbote, 2017. Es decir, se utilizé el 100% de la

poblacion.

La técnica de recoleccion de datos que se utilizo es la encuesta que sirvid para
poder recopilar informacion de la muestra extraida de una poblacion en especifico. La
cual se utilizé en una investigacion descriptiva, aplicada a los representantes de las micro
y pequefias empresas del sector comercio rubro venta minorista de calzado, en el centro
comercial Zona Franca de Chimbote, 2017 y el instrumento que se utilizd fue el
Cuestionario Estructurado que es un método que ayudo a obtener resultados sobre gestion
de calidad con el uso de tecnologias de informacién y comunicaciones en las micro y
pequefias empresas del sector comercio rubro venta minorista de calzado, en el centro

comercial Zona Franca de Chimbote, 2017. El cual se encontrd estructurado en tres partes:



La primera parte estaba dirigido a los representantes de las micro y pequefias empresas,
la segunda parte es referente a las micro y pequefias empresas y la tercera parte es

referente a la variable gestion de calidad.

Pudimos obtener como resultado que el 100,0% de las micro y pequefias empresas
encuestadas del rubro venta minorista de calzado en el centro comercial Zona Franca de
Chimbote, consideran que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del
negocio. El cual les dara como resultado que sus ganancias se incrementen de tal manera
que puedan ir creciendo en el mercado. En cuanto al conocimiento sobre las tecnologias
de informaciéon y comunicaciones, el 54,5% de las micro y pequefias empresas
encuestadas del rubro venta minorista de calzado en el centro comercial Zona Franca de
Chimbote, no conocen sobre las TIC lo cual es muy preocupante debido a la gran
importancia y beneficios que las TIC aportan a las Mypes, ya que mediante este pueden
mejorar sus sistemas de gestion de Calidad logrando que su crecimiento sea cada vez mas
Optimo. Finalmente, las conclusiones son: La mayoria de las Micro y pequefias empresas
encuestadas del rubro venta minorista de calzado en el centro comercial Zona Franca de
Chimbote, consideran que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del
negocio, sin embargo, no conocen sobre las tecnologias de informacion y

comunicaciones.



1. REVISION DE LITERATURA
2.1 Antecedentes

Ceiza (2014) en su estudio de investigacion Gestion de Calidad y Formalizacion de las
Mypes del sector comercio, rubro compra y venta de calzado en el centro comercial el
Virrey Trujillo afio 2013. Que tiene como objetivo: Determinar y describir las principales
caracteristicas en la Gestidn de calidad y formalizacion en las micro y pequefias empresas
(Mypes) del sector comercio — rubro compra y venta de calzado en el Centro Comercial
“El Virrey” - Trujillo, afio 2013. Y obtuvo como resultado que el 50% tiene edad entre
30 a 50 afios, el 25% tiene edad entre 18 y 29 afios y el otro 25% restante una edad entre
51 afios a mas, el 75% de los encuestados son de genero masculino y el 25% de género
femenino, El 37.50% de los encuestados tiene secundaria completa, un 25% tiene superior
universitaria completa, otro 25% tiene superior universitaria no completa, y el 12.50 %
primaria completa, el 62.50% de los encuestados si ha implementado el servicio pre y
posventa con ayuda de las redes sociales y el 37.50 no lo han hecho, el 75 % de los
encuestados, si usa las TIC en gestion empresarial para mejorar la calidad de su producto
y el 25 % no lo usa. El cual concluyé que La mitad de las Mypes encuestadas se establece
que los representantes tienen entre 30 a 50 afios, la mayoria son de género masculino y la
mayoria relativa tienen secundaria completa, han implementado el servicio de pre y
posventa con la ayuda de las redes sociales, usan las TIC en gestion empresarial para

mejorar la calidad de su producto.

Valderrama (2015) en su estudio de investigacion Gestion de calidad y competitividad
de las Mypes del sector comercio — rubro venta de calzado para damas del distrito el
Porvenir, afio 2014. Que tiene como objetivo: Describir las principales caracteristicas de
gestion de calidad y competitividad de las MYPES del sector comercio — rubro venta de

calzado para damas del distrito El porvenir, afio 2014. Y obtuvo como resultado que el el
90% de sus representantes son del sexo femenino y el 10% del sexo masculino, Segun los
resultados obtenidos el 53.3% de los empresarios cuentan con estudios secundarios, mientras que
el 26.7% con estudios superiores y con un 20% con estudios primarios, El 60% de estas
organizaciones se encuentran realizando sus actividades més de 10 afios, mientras que el 26.7%
durante 10 afios y el 13.3% de estas empresas durante 5 afios, ElI 60% de las organizaciones
capacitan a sus trabajadores cada afio y el 26.7% de estas organizaciones no capacitan a sus
subordinados; mientras que el 13.3 % capacitan cada seis meses a su personal, EI 80% de las

Mypes hacen cambio o mantenimiento de su maquinaria cuando es necesario y el 13.3% hacen



cambio 0 mantenimiento cada cinco afios y el 6.7% cada diez afios. El cual concluy6 que entre
la edad promedio de los representantes de las Mypes esté entre 50-60 afios, lo que nos indica que
son personas completamente maduras con un grado de instruccion basico con un 53.3% ya que la

mayoria de los microempresarios solo tienen estudios secundarios.

Gamarra (2017) en su estudio de investigacion Gestion de calidad con el uso de las
tecnologias de informacion y comunicacion en las micro y pequefias empresas del sector
comercio — rubro ferreteria, ciudad de Huarmey, 2016. Que tiene como objetivo:
Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso de las
Tecnologias de Informacion y Comunicacion en las micro y pequefias empresas del sector
comercio — rubro ferreteria, Ciudad de Huarmey, 2016. Y obtuvo como resultado que el
55% de los empresarios encuestados, respondieron que tienen entre 31 a 50 afios, El 67%
de los empresarios de las Mypes encuestadas son de género masculino, El 61% de los
empresarios encuestados tienen grado de instruccion secundaria, EI 50% de los negocios
tienen de 8 afios a mas de antiguedad, El 61% fueron creadas con la finalidad de generar
ganancias, el 83% de ellas tiene de 0 a 4 trabajadores y el 17% tiene de 5 a 9 trabajadores,
el 72% afirman que si conocen el termino gestion de calidad, EI 50% de los empresarios
de las Micro y Pequefias Empresas afirman que el objetivo por el cual utilizan la Gestion
de Calidad es para tener oportunidad de crecimiento, el 22% para tener conocimiento y
el 28% no lo utilizan, el 72% no hace uso de las TIC, El 72% de las Micro y Pequefias
Empresas afirman que no hacen ningun uso de las TIC en el &mbito administrativo. Pero
el 28% hacen uso para automatizar su equipo, para digitalizar y para hacer transacciones
comerciales mas rapidas. El cual concluy6 que 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 planificacién y el control
y la mayoria de los duefios de las ferreterias de la Ciudad de Huarmey adn no utilizan las
TIC, es por ello que no hacen ningln uso en el ambito administrativo, ni internamente, ni

externamente.

Rubio (2014) en su estudio de investigacion Caracterizacion del financiamiento y la
gestion de calidad en las Mype’s del sector - comercio rubro - venta de productos
agropecuarios, equipos e insumos del distrito de Chimbote, afio 2011. Que tiene como

objetivo: Determinar las principales caracteristicas del financiamiento y la gestion de



calidad de las MYPES (Micro y Pequefias empresas) del sector - comercio rubro - venta
de productos agropecuarios, equipos e insumos en el Distrito de Chimbote, afio 2011. Y
obtuvo como resultado que el 45% representa entre las siguientes edades (41-55), el 89%
de los encuestados se encuentran al frente dirigiendo este tipo de empresas son de sexo
masculino, El 78% de los encuestados tienen un grado de instruccion de estudios
universitarios, EI 56% de estas microempresas estan siendo administrados por los
propietarios, El 67% esta desempefiando su cargo mas de 06 y menos de 10 afios, EI 56%
de las microempresas viene desarrollando esta actividad en el mismo rubro més de 5 afios,
el 89% afirman que la Mype’s se form6 para obtener ganancias, El 67% aseguraron
conocer sobre gestion de calidad, EI 89% de estos microempresarios viene aplicando
diferentes estrategias de gestion de calidad en sus empresas. El cual concluyo que la
mayoria de estos representantes legales son adultos de edad media quienes son solteros,
y son de sexo masculino, tienen grado de instruccion estudios universitarios, son
administradas por sus propietarios, estan desempefiando su cargo entre 6 y 10 afios y los
representantes de las mypes viene aplicando diferentes estrategias de gestion de calidad

en sus empresas, entre ellas la mayoria aplica los 49 procesos administrativos.

Gutiérrez (2016) en su estudio de investigacion Caracterizacion de la Gestion de
Calidad en las Micro y Pequeiias empresas del sector comercio, rubro — venta minorista
de ropa para damas del centro comercial galerias Alfa, Chimbote, 2013. Que tiene como
objetivo: Determinar las caracteristicas de gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas sector comercio - rubro venta minorista de ropa para damas del centro comercial
Galerias Alfa, Chimbote 2013. Y obtuvo como resultado que el 35.7% de los
representantes de las micro y pequefias empresas tienen una edad entre los 40 a 50 afios,
el 28.6% tiene una edad entre 29 a 39 afios, el 21.4% tiene una edad entre 62 a mas afos
y el 14.3% tiene una edad entre 51 a 61 afios, el 64.3% de los encuestados son del género
femenino y el 35.7% son de género masculino, el 64.3% de los encuestados tiene
secundaria, un 28.6% tiene estudios superiores, y el 9.0% tiene primaria, el 57.1% indic6
que el negocio tiene de 8 a mas afios de antigledad, el 28.6% tiene de 4 a 5 afios de
antigiiedad y el 14.3% tiene de 6 a 8 afios de antigliedad, el 78.6% no cuenta con equipos
de tecnologia y el 21.4% si cuenta con equipos tecnoldgicos, el 57.1% no conoce sobre
gestion de calidad y el 42.9% si conoce sobre gestion de calidad. El cual concluyé que,

de la totalidad de las micro y pequefias empresas encuestadas, la mayoria no tienen



conocimiento sobre gestion de calidad. Pero si buscan dar soluciones a los problemas de

su micro y pequefia empresa

Chero (2015) en su estudio de investigacion Influencia del Financiamiento en la Gestion
de Calidad de las micro y pequeiias empresas del sector comercio rubro venta mayorista
de alimentos del distrito de nuevo Chimbote, afio 2014. Que tiene como objetivo:
Determinar la influencia del financiamiento en la gestion de calidad de las Micro y
pequefias empresas del sector comercio rubro venta mayorista de alimentos del Distrito
de Nuevo Chimbote, afio 2014. Y obtuvo como resultado que cuando el financiamiento
es alto se puede alcanzar una gestion estable del 3%, y una gestion en proceso de mejora
de 50%, es el resultado de la encuesta realizada a las Micro y pequefias empresas del
sector comercio rubro venta mayorista de alimentos del distrito de Nuevo Chimbote 2014.
El cual concluyd que con respecto a la edad del propietario el 55% corresponde a una
edad mayor a 38 afios y solo un 45% a una edad comprendida entre 18 y 37 afios, la mitad
de empresarios es de sexo masculino, el 39.4% de empresarios tiene secundaria completa
y el 18.3% tiene superior completa, el tiempo de funcionamiento de la actividad de 3 afios
a mas es de 58% de incidencia, el 70% de Mypes cuenta con 1 trabajador y solo 8.5% de

Mypes cuenta de 2 a 5 trabajadores.
Bases Tedricas
2.2 Bases Teoricas
Las micro y pequefias empresas

Segun la ley 28015 (2013) las Mypes son la unidad econdmica constituida por una
persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial
contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objetivo desarrollar actividades de
extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de
servicios. Cuando a esta ley se hace mencién a la sigla MYPE, se esté refiriendo a las
micro y pequefias empresas, las cuales no obstante de tener tamarfios y caracteristicas
propias, tienen igual tratamiento en la presente ley, con excepcion al régimen laboral que
es de aplicacion para las Microempresas. (Congreso de la Republica, Ley n°
28015,2013, art. 2).

Las MYPES pueden ser creadas por cualquier persona, la cual tiene que regirse

aciertas normas que se encuentren establecidas en el lugar de origen que se piensa elegir



para su creacion. Ademas estas empresas deben de ser creadas de acuerdo al tipo de
necesidad que tengan los clientes en la zona que se va a establecer y de dicha forma

poder tener éxito en el mercado.
Caracteristicas de las Micro y Pequefias empresas

Segun Ley 30056 (2013) El Micro pequefias y medianas empresas deben ubicarse
en algunas de las siguientes categorias empresariales, establecidas en funcion de sus

niveles de ventas anuales:

- Microempresas: Ventas anuales hasta el monto méaximo de 150 unidades
impositivas tributarias (UIT)

- Pequefias Empresas: ventas anuales superiores a 150 UIT hasta el monto maximo
de 1700 unidades impositivas tributarias (UIT).

- Mediana Empresa: Ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto

méaximo de 2300.

El incremento en un monto maximo de ventas anuales sefialados para las micro,
pequefias y medianas empresas podra ser determinado por decreto supremo refrendado

por el Ministro de Economia y Finanzas en el MP cada (2) afios.

Las entidades privadas y publicas promoveran la uniformidad de los criterios de
evaluacion a fin de construir una base de datos homogénea que permitira dara coherencia
al disefio y aplicacion de las politicas publicas de promocion y formalizacion del sector
(Congreso de la Republica, Ley n° 30056, 2013, art.5).

Para poder clasificar a cada una de las empresas, el estado las evalla
dependiendo al nivel de sus ingresos anuales que tengan cada una de ellas, para que de
dicha forma se pueda tener una informacién mas veridica y exacta sobre el crecimiento
de las mismas ya que depende mucho de ello, el desarrollo y crecimiento del pais porque
en la actualidad las micro y pequefias empresas son pieza fundamental para dinamizar

el crecimiento sostenible del Perd.
Concepto de Gestion

En la actualidad la gestion es el aspecto digamos indispensable que tiene una
empresa, porque la gestion consta de utilizar herramientas que beneficien mas a la

empresa, y se estad aplicando en mas organizaciones, segin Rojas, 2007 hace mas de
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veinte afios, se implementé con mucha mas fuerza, la gestion en las areas que se

relacionaban con la informacion.

Actualmente, las empresas y organizaciones reconocen la informacién como un
factor indispensable para ampliar su participacion en el mercado, aumentando la calidad
y satisfaccion de los clientes, asi también ayuda para desenvolverse en el mercado global.
(Rojas, 2007)

La aplicacion de la gestion en las empresas ha sido pieza fundamental para el
desarrollo y crecimiento de las mismas, porque mediante esta actividad se puede
identificar los puntos débiles que se estén generando y asi poder reforzarlo y seguir
avanzando, ademas que gracias a la gestion se puede tener mucho mas orden en las
diversas areas y asi estas puedan funcionar de forma correcta, minimizando riesgos y
generando mayores posibilidades de captacién de clientes en el mercado, debido a que
con su implementacion se pudo mejorar el producto final que se le entrega al cliente ya

sea un bien o un servicio.
Importancia de la gestion de calidad

En su gran mayoria las micro y pequefias empresas nacieron por negocios
familiares o por personas que no tenian conocimientos basicos en administracion. Y solo
buscaban tener un ingreso para sus hogares los cuales les permitan poder satisfacer sus
necesidades. Sin embargo, con el transcurso de los afos, la competitividad de dichas
empresas fue en aumento, lo cual provoco que muchas de estas fracasaran y otras se
vieran en la necesidad de innovar y mejorar sus productos y manejo de la administracion
de sus empresas. Es entonces cuando se dieron cuenta de la gran importancia que tiene
la implementacion de una adecuada gestion de calidad en sus negocios, ya que a través
de esta se podia identificar los errores que no les estaba ayudando a seguir creciendo

dentro del mercado en el que se estaban desempefiando.
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Ciclo Deming

En este ciclo se busca autoevaluar la gestion de calidad que se esté llevando acabo,
identificando los puntos fuertes del proceso para que de dicha manera se puedan
mantener, también poder seleccionar los puntos débiles para poder mejorar y asi en forma

conjunta se pueda cumplir con el objetivo.

Plan (PLANIFICAR). En este primer punto se establecen los objetivos que se van

a trazar y los procedimientos que se van a tener que realizar para poder cumplirlo.

Do (HACER / EJECUTAR). En esta parte del proceso de debe de poner en
practica lo que en un primer punto se plante6 para que de dicha forma se pueda. También
se puede realizar una prueba piloto para verificar el funcionamiento correcto de lo que se

podra cumplir con el objetivo, y asi minimizar los riesgos.

Check (COMPROBAR / VERIFICAR). Una vez ejecutado el plan se debe de
comprobar si los resultados obtenidos fueron los esperados en un inicio y asi saber si

todos los procesos por los cuales ya se paso fueron desarrollados de forma correcta.

Act (ACTUAR). Una vez identificado los resultados obtenidos con los resultados
esperados, se debe de ajustar en ciertos aspectos que tal vez no ayudaron a lograr los
resultados deseados. Una vez terminado el paso cuatro se debe de iniciar nuevamente el
ciclo Deming pero ya con las correcciones que se pudieron identificar. (Garcia, Nov 10,
2016) Las fases del ciclo Deming buscan perfeccionar la gestion de calidad ya que es un
proceso por el cual se analiza si cada paso que se tomo fue realizado de forma correcta
para poder continuar con su ejecucion. Trayendo como consecuencia resultados
favorables para la empresa y logrando los objetivos que esta se pudo haber trazado en
un inicio.

Modelo europeo de gestion de calidad

En modelo europeo de gestion de calidad, conocido como modelo EFQM de
excelencia fue definido en 1991 por la fundacion que lleva su nombre, la fundacién
europea para la gestion de calidad. El modelo de excelencia EFQM se trata de un modelo
no normativo cuyo concepto fundamental es la autoevaluacion basado en un analisis
detallado de funcionamiento del sistema de gestidn de la organizacion, usando como guia

los criterios del modelo. Esto no supone una contraposicion a otros enfoques, como son
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las normas ISO, sino mas bien la integracion de los mismos en un esquema mas amplio y

completo de gestion. (Cobos, 2013, p.19)

Dentro de los modelos de gestion de calidad, se encuentra el enfoque EFQM el
cual se encarga de autoevaluar si la gestion de calidad fue desarrollada de forma
correcta, el objetivo principal que tiene dicho enfoque es poder identificar los errores
gue se pueden haber producido, lo cual pudo haber ocasionado que el resultado final no

sea el esperado.
Sistema de gestion de calidad

El sistema de gestion de calidad, se hace en primer lugar un fuerte hincapié en
mejorar las relaciones humanas en las empresas como base para la implementacién de los
sistemas de calidad total, el cual permitira el logro de los objetivos trazados, en segundo
lugar, se subraya la importancia crucial que tiene tanto para el logro del mayor nivel de
calidad, como para la reduccion de los costos y el logro de un dptimo nivel competitivo,
la puesta en practica de sistemas preventivos. Las aplicaciones de dichos sistemas
conllevan a la atencion de menores costes por fallas internas y externas, como asi también

menores costes de avaluacion. (Lefcovich, 2009, p.29)

También es importante tener una buena relacion laboral entre los trabajadores,
ya que estos deben de estar dispuestos a brindar la informacién correcta para poder
seguir con todos los procesos de la gestion de calidad. Todos deben de dar su maximo
esfuerzo y trabajar en conjunto para poder llegar a cumplir el objetivo que se planted en
un inicio.

Tecnologia de informacién y comunicaciones

Segun Brennan, J. (Citado en el diario El Tiempo, 2004). El vicepresidente a nivel
mundial para Pymes de H. P. La mision de las empresas que suministran los diferentes
tipos de tecnologia en este mercado sigue siendo clara: ayuda las Pymes a obtener més
resultados en sus negocios a partir de sus inversiones en tecnologia. Lo que quiere decir
que las Pymer se debe concentrar en lograr sus objetivos o resultados (enfocandose en su
trabajo) y no tener que preocuparse de la tecnologia, por eso es importante estar al dia en

los avances tecnoldgicos contando con el apoyo de una buena empresa.

Las empresas encargadas de desarrollar TIC son parte fundamental para las

micro y pequefias empresas, ya que, gracias a todas estas tecnologias, ellas pueden
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mejorar su gestion, volviéndolas de mejor calidad y asi avanzar en su desarrollo, lo cual
les dara como resultado poder plantearlas como empresas competitivas en el mercado y

que formen una imagen de garantia y confianza en sus clientes y demas competidores.
Beneficios y limitaciones de gestion de las TIC

En el &mbito empresarial las tecnologias de informacién y comunicaciones estan
conformadas por varias ventajas y limitaciones para su uso y aplicacion. Es necesario
aclarar que estas limitaciones y ventajas deben enfocarse considerando las condiciones
en que las empresas y su personal desarrollan su gestion, ya que cada entidad posee
particularidades definidas especificas en su entorno y de acuerdo a ello saber adecuar

dichas tecnologias dependiente al tipo de empresa y personal que poseen.
Ventajas

- Canales de comunicaciones inmediata en todos los ambitos del mundo
empresarial, financiero, mercantil y crediticio

- Capacidad de almacenamiento

- Automatizacién de sistemas, funciones en la gestion empresarial

- Interactividad inter e intraempresarial

- Contribuyen al aprendizaje, a la toma de decisiones y a las acciones, mejorando

la productividad y la competitividad de las empresas.
Limitaciones

- Costo de adquisicion de los equipos y programas

- La wvulnerabilidad de los sistemas informaticos, problemas de seguridad:
transacciones economicas

- Los limites de la virtualidad frente a la presencialidad

- Rapida obsolescencia de sistemas, equipos y programas

- Temer a la situacion por los medios. Que implicaria perdida de empleo. (Estrada,
2014, p.37)

El mercado se encuentra en constante cambio, por ende, las empresas deben de
adecuarse a ello para poder mantenerse y parte fundamental de ello es la implementacién
de nuevos sistemas que les permita seguir con su desarrollo, es por ello de mucha

importancia que se les brinde la informacion y capacitacion adecuada a su personal para
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que al momento de implementar las nuevas tecnologias estos puedan usarlos de forma

correcta y asi poder obtener los resultados deseados
Marco conceptual

Todo inicio en el afio 1871 cuando la economia de toda la ciudad de Chimbote
tuvo un crecimiento acelerado debido a la gran cantidad de pesca que se produjo, es por
ello que llamé la atencion de las grandes empresas pesqueras que implementaron sus
fabricas de extraccion y produccion en la ciudad, brindando asi puestos de trabajo a todas
las personas que habitaban sus alrededores, el cual trajo como consecuencia que el nivel
de vida de las personas aumente, luego de ello se implantaron diversos rubros de ventas,
ya que las personas contaban con los ingresos necesarios como para iniciar su negocio.
Siendo la venta de calzado una de las mas elegidas por los habitantes, el cual tuvo gran
aceptacion en el mercado porgue personas de otros lugares acudian hacia estos negocios
ya que sus productos eran de buena calidad y esto provocaba la fidelizacion de los
clientes, ademas que estos ayudan al desarrollo de las mismas por lo que estos
recomendaban a otras personas a que acudan a la ciudad de Chimbote para poder adquirir

sus calzados.

Gestidn. Esta conformada por procesos que se emplean para poder lograr un objetivo
y se caracteriza por tener un mayor orden al momento de ejecutar un proyecto, o tramitar
cualquier otra actividad. Por lo general las empresas lo emplean para poder cumplir con

sus metas trazadas.

Gestion de calidad. La gestion de calidad se puede determinar como el correcto uso
de la misma, es decir su adecuada aplicacion ya que durante su ejecucién pueden pasar
por diversos problemas o situaciones que causen dificultades para el cumplimiento del
objetivo. Sin embargo, si se pone en practica todos los procedimientos que conciernen a

una adecuada gestion de calidad, esta no se vera afectada.

Tecnologia. Es la creacion de sistemas que ayudan al ser humano a mejorar,
optimizar y dinamizar sus actividades logrando mejorar su calidad de vida. En el ambito
empresarial busca poder minimizar riesgos, ser mucho mas eficientes para que su

competitividad en el mercado sea cada vez mayor.

Informacién. La informacion es una recopilacion de datos que permite facilitar la

vida a las personas, dando respuesta a todas sus inquietudes. Ademas, que a través de ello
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cada persona puede plantearse un punto de vista diferente sobre cualquier temay asi poder

plasmar su propia opinién ayudando a otras personas.

Comunicaciones. Es el medio por el cual las personas puedes interrelacionarse,
mostrando sus propias opiniones sobre algin tema en especifico, esto se puede realizar

de diversas maneras, a través de sonidos, sefias, etc.

Tecnologias de informacion y comunicaciones. Son creaciones del ser humano que
buscan facilitar la comunicacion entre las personas, reduciendo tiempo y dinero, los
cuales son factores fundamentales para el desarrollo. Dicho sistema se da entre dos puntos
que desean intercambiar informacion valiosa pero no disponen de mucho tiempo, es ahi
cuando la tecnologia da paso a sus avances para poder llevar la informacion de un lado a

otro.

Microempresas. Estas empresas son las que se encuentran en una etapa de inicial
en el mercado y que buscan captar clientes. Las cuales en un inicio se le hard un poco
complicado ya que sus ingresos solo cubriran las necesidades basicas que pueda tener su

propietario y/o recuperar el capital invertido para su creacion.

Pequefias empresas. Son todas las empresas que se encuentran en miras de
desarrollo, es decir buscan utilizar sus ingresos para seguir creciendo, muy aparte de que

cuyos ingresos ya logran cubrir las necesidades basicas que pueda tener su creador.

Rentabilidad. Es el beneficio que obtiene una empresa por su actividad
econdmica que esté desarrollando, mediante esta se puede establecer si una empresa esta
teniendo éxito o no en el mercado ya que la rentabilidad es el porcentaje neto que deja la

actividad econémica en un determinado tiempo.
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I1l. HIPOTESIS

En el trabajo de investigacion “Gestion de calidad con el uso de tecnologias de
informacion y comunicaciones en las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta minorista de calzado, en el centro comercial Zona Franca de Chimbote, 2017”

no se planteara hipdtesis por tratarse de una investigacion de tipo descriptivo.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacion

Para la realizacion del trabajo de investigacion se utiliz6 el disefio No

Experimental de corte Transversal - Descriptivo.

Fue no experimental porque solo se va a recolectar la informacién ya existente en
la realidad sin realizar ningun tipo de cambio de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de calzado, en el centro comercial Zona Franca de
Chimbote, 2017. Ademas de Transversal porque se estudi6 en un tiempo determinado, el

cual tuvo un inicio y un fin.

Fue descriptivo porque se busco identificar las principales caracteristicas de
Gestién de calidad de las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio rubro venta

minorista de calzado, en el centro comercial Zona Franca de Chimbote, 2017.
4.2 Poblacion y Muestra

Poblacion. La poblacion que se identifico fue de 22 micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta minorista de calzado Centro Comercial Zona Franca,
Chimbote, 2017.

Muestra. Se utilizd una muestra de 22 micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de calzado Centro Comercial Zona Franca, Chimbote,
2017. Es decir, se utiliz6 el 100% de la poblacion
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4.3 Definicion y Operalizacion de la variable:

. Definicién Definicion . . . Escala de
Variable ; Dimensiones Indicadores -
conceptual Operacional Medicion
La Gestion de Conocimiento | a) Si
calidad esuna sobre Gestion de | b) No Nominal
f dpleza tal La Gestion de calidad
“”p ;r;‘z? A | calidad es de vital a) Expansion
importancia para o b) Inversion
desarrollo de todas las Mypes, ya CreCIm!en.tO y constante Nominal
las Mypes, ya - Fortalecimiento :
> que esto permite el ¢) Toma de riesgos
qute gramasaa crecimiento y
eif:lsnst(iefiri:uaﬁ ye fortalecimiento de Termino de a) Si
mejorar las las mismas, ademas Mercado b) No Nominal
reas que se queen la empresarial
actualidad existe
encuentren demasiada
ici . a) Mala gestion
deficientes y competencia en el ) gest
no ayuden a su mercado empresarial
cumplimiento - . Causas porque | b) Insuficiencia de
empresarial, y si . .
de las metas se declara en capital Nominal
Y | estas no hacen uso .
objetivos quiebra c) Faltade
y . ’ de una correcta lanificacid
Gestionde | ademas con el gestion de calidad planificacion
Calidad con uso de terminaran por
el uso de tecnologias de declararse en
tecnologias | informaciény quiebra ya que no a) Deudas
_ de _ comunicacione podran hacer frente b) Préstamos
informacion s ayudard a a sus pasivos Pasivos de una bancarios Nominal
y faglllta_r YSer | odemés a través, de empresa c) Impuestos
comunicacio | mas eficiente la implementacion
nes en los procesos de tecnologias de
p(;:\ra ur(lja informacion y a) Software
adecua da comunicaciones Tecnologias de | b) Hardware
QEStI'_Td € lograra tener una informaciony | c) Telecomunicacién | Nominal
calldad. mayor comunicaciones | d) Programacion
competitividad en
el mercado,
Iogran_do asl a) Liderazgo frente a
maxn_nlzar SU_S los competidores
gan?”g'fls y mellor b) Precios accesibles.
relacion con e Competitividad | c) Preferenciadelos | Nominal
cllentg, porque este | en el mercado clientes
tendra la Conﬂa}n_za d) Diferenciacion.
que va a adquirir
un pr0(_jucto de a) Rentabilidad
calidad. Maximizar b) Liquidez. Nominal
Ganancias c) Productividad




4.4 Técnicas e instrumento de recoleccion de datos

Técnica: La técnica que se utilizo es la encuesta que sirvio para poder recopilar
informacion de la muestra extraida de una poblacion en especifico. La cual se
utiliz6 en una investigacion descriptiva, aplicada a los representantes de las micro
y pequefias empresas del sector comercio rubro venta minorista de calzado, en el
centro comercial Zona Franca de Chimbote, 2017.

Instrumento: Se utiliz6 como instrumento el Cuestionario Estructurado que es un
método que ayudo a obtener resultados sobre gestion de calidad con el uso de
tecnologias de informacién y comunicaciones en las micro y pequefias empresas
del sector comercio rubro venta minorista de calzado, en el centro comercial Zona
Franca de Chimbote, 2017. El cual se encontré estructurado en tres partes: La
primera parte estaba dirigido a los representantes de las micro y pequefias
empresas donde se considero 4 preguntas referentes a los duefios o encargados de
los puestos de venta de calzado, la segunda parte es referente a las micro y
pequefias empresas donde se considerd 5 preguntas con respecto al negocio y la
tercera parte es referente a la variable gestion de calidad donde se considerd 6

preguntas las cuales comprenden el nivel de calidad de estas Mypes.

4.5 Plan de Anaélisis

Para la realizacion del trabajo de investigacion se hizo uso de los siguientes

programas informaticos, tales como Microsoft Word que ayudd en la redaccion del

proyecto de investigacion, Excel para poder realizar las diversas tablas y figuras que

obtuvimos de encuestas realizadas durante el transcurso de la elaboracion del presente

trabajo de investigacion, PDF porque a través de este presenté el trabajo final y POWER

POINT porque fue la herramienta 0 mecanismo que utilicé para sustentar el trabajo final.
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4.6 Matriz De Consistencia:

PROBLEMA OBIETIVOS VARIABLE POBLACION Y METODO Y DISENOS INSTRUMENTOS Y
MUESTRA PROCEDIMIENTOS

¢Cuales son las Poblacion: La | TIPO DE INVESTIGACION | Técnica:

caracteristicas | OBJETIVO GENERAL.: poblacion que se | El tipo de investigacion que se La encuesta

de gestion de | - Determinar las principales identifico fue de 22 | empled en el presente trabajo es | Instrumento:

calidad con el | caracteristicas de gestion de micro y pequefias | Descriptiva, porque mediante Cuestionario estructurado

uso de | calidad con el wuso de empresas del | este, se buscd identificar las | Técnica: La técnica que se utilizo es la

tecnologia de | tecnologia de informacion y . sector comercio, | caracteristicas de las Micro y | encuesta que sirvio para poder recopilar

informacion y | comunicaciones en las Ge?tlon de rubro venta | pequefias empresas, y a su vez | informacion de la muestra extraida de

comunicaciones | micro y pequefias empresas calidad con ¢l minorista de | la variable tecnologias de | una poblacion en especifico. La cual se

en las micro y | del sector comercio, rubro =0 ] de calzado Centro | informacion y comunicaciones | utiliz6 en una investigacion descriptiva,

pequefias venta minorista de calzado, '-[ecnologlia,s de Comercial Zona|en Ilas micro y pequefias | aplicadaa los representantes de las micro

empresas  del | en el centro comercial Zona mform?mo-n Y Franca, Chimbote, | empresas del sector comercio, | y pequefias empresas del sector comercio

sector Franca de Chimbote, 2017 comunicaciones 2017. rubro venta minorista de | rubro venta minorista de calzado, en el

comercio, rubro
venta minorista
de calzado, en
el centro

comercial Zona

OBJETIVOS
ESPECIFICOS:
- Determinar las principales

caracteristicas de los

Se

utilizé una muestra

Muestra:

de 22 micro vy
pequefias empresas

del sector

calzado, en el centro comercial
Zona Franca de Chimbote,
2017.

centro comercial Zona Franca de
Chimbote, 2017.
Instrumento:

Se utilizé

instrumento el

como
Cuestionario

Estructurado que es un método que
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Franca
Chimbote,
20177

de

representantes de las micro
y pequefias empresas del
sector comercio, rubro
venta minorista de calzado,
en el centro comercial Zona
Franca de Chimbote, 2017

- Determinar las principales
caracteristicas de las micro
y pequefias empresas del
sector comercio, rubro
venta minorista de calzado,
en el centro comercial Zona
Franca de Chimbote, 2017

- Determinar las principales
caracteristicas de gestion de
calidad con el wuso de
tecnologia de informacion y
comunicaciones en las
micro y pequefias empresas

del sector comercio, rubro

comercio,  rubro
venta minorista de
calzado Centro
Comercial ~ Zona
Franca, Chimbote,
2017. Es decir, se
utilizé el 100% de

la poblacion

NIVEL DE
INVESTIGACION
El  presente  trabajo de

investigacion fue de Nivel
Aplicado - Cuantitativo, porque
ayudo a cuantificar y verificar
los datos extraidos.

DISENO DE LA
INVESTIGACION

Para la realizacién del trabajo
de investigacion se utilizo el
diseio No Experimental de
corte Transversal - Descriptivo.
Fue no experimental porque
solo se va a recolectar la
informacion ya existente en la
realidad sin realizar ningln tipo
de cambio de las micro y
pequefias empresas del sector

comercio, rubro venta minorista

ayudo a obtener resultados sobre gestion
de calidad con el uso de tecnologias de
informacion y comunicaciones en las
micro y pequefias empresas del sector
comercio rubro venta minorista de
calzado, en el centro comercial Zona
Franca de Chimbote, 2017. EIl cual se
encontrd estructurado en tres partes: La
primera parte estaba dirigido a los
representantes de las micro y pequefias
empresas donde se considero 4 preguntas
referentes a los duefios o encargados de
los puestos de venta de calzado, la
segunda parte es referente a las micro y
pequerias empresas donde se considerd 5
preguntas con respecto al negocio y la
tercera parte es referente a la variable
gestion de calidad donde se considerd 6
preguntas las cuales comprenden el nivel

de calidad de estas Mypes.
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venta minorista de calzado,
en el centro comercial Zona
Franca de Chimbote, 2017.

- Elaborar la propuesta de
mejora de Gestion de
Calidad con el uso de
tecnologia de informacion y
comunicaciones en las
micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro
venta minorista de calzado,
en el centro comercial Zona
Franca de Chimbote, 2017.

de calzado, en el centro
comercial Zona Franca de
Chimbote, 2017. Ademés de
Transversal porque se estudio
en un tiempo determinado, el
cual tuvo un inicio y un fin.
Fue descriptivo porque se busco
identificar  las  principales
caracteristicas de Gestion de
calidad de las Micro y Pequefias
Empresas del sector comercio
rubro venta minorista de
calzado, en el centro comercial
Zona Franca de Chimbote,
2017,

Plan de analisis:

Para la realizacion del trabajo de
investigacion se hizo uso de los
siguientes programas informaticos, tales
como Microsoft Word que ayudo en la
redaccion del proyecto de investigacion,
Excel para poder realizar las diversas
tablas y figuras que obtuvimos de
encuestas  realizadas  durante el
transcurso de la elaboracion del presente
trabajo de investigacion, PDF porque a
través de este presente el trabajo final y
POWER POINT porque fue Ila
herramienta 0 mecanismo que utilicé

para sustentar el trabajo final.
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4.7 Principios Eticos:

Proteccidn a las personas: No se realizd ningln tipo de distinciéon al momento
de recopilar la informacion, ya que se respetd las ideas opiniones y comentarios de todos
los involucrados en el trabajo de investigacion. Considerando que en su momento cada
uno de ellos se esforzo por realizar dichos trabajos, por ende, no se modificd ninguno de

sus aportes.

Justicia: El presente trabajo se realizé de forma justa con todos los participantes
que aportaron en la realizacion del trabajo de investigacion, es decir se les permitié de
forma equitativa aportar con sus conocimientos e investigaciones para la realizacion del

presente trabajo.

Integridad cientifica: El trabajo de investigacion se realizo de forma integra, ya
que se aplico la deontologia profesional para su realizacion, respetando el debido proceso
que se debe de seguir y dejando los intereses personales de lado para que de dicha forma

se pueda lograr el resultado deseado.

Consentimiento informado y expreso: Toda la informacion fue debidamente
autorizada para que pueda ser empleada como base de apoyo para otros trabajos de
investigacion que se realicen. de tal manera se realizaron las citas y referencias de los

autores que aportaron a la realizacién de la misma.
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V. RESULTADOS
5.1 Resultados
Tabla 1.

Caracteristicas del representante de las micro y pequefias empresas sector comercio,

rubro calzado Centro Comercial Zona Franca, Chimbote, 2017.

Datos generales: N %
Edad

18 — 30 afos 10 45.50
31 - 50 afos 12 5450
51 a mas afios 0 0.00
Total 22 100.00
Genero

Masculino 3 13.60
Femenino 19 86.40
Total 22 100.00
Grado de instruccion

Sin instruccion 0 0.00
Primaria 2 9.10
Secundaria 8 36.40
Superior no universitaria 9 40.90
Superior universitaria 3 13.60
Total 22 100.00
Cargo que desempefia

Dueiio 14 63.60
Administrador 8 36.04
Total 22 100.00
Tiempo que desempefia en el

cargo

0 a 3 aflos 3 13.60
4 a 6 afios 5 22.80
7 a mas afos 15 63.60
Total 22 100.00

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

del sector comercio, rubro calzado Centro Comercial Zona Franca, Chimbote, 2017.
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Tabla 2:

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro calzado

Centro Comercial Zona Franca, Chimbote, 2017.

De la Empresa N %
Tiempo de permanencia de la empresa en el

rubro

0 a 3 afos 1 4.50
4 a 6 afios 2 9.10
7 afios a mas 19 86.40
Total 22 100.0
Numero de trabajadores

1 a 5 trabajadores 17 77.30
6 a 10 trabajadores 5 22.70
11 a mas trabajadores 0 0.00
Total 22 100.00
Las personas que trabajan en su empresa son

Familiares 6 27.30
Personas no familiares 16 72.70
Total 22 100,0
Objetivo de creacion

Generar ganancias 22 100.0
Subsistencia 0 0.00
Total 22 100.00

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

del sector comercio, rubro calzado Centro Comercial Zona Franca, Chimbote, 2017.
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Tabla 3:

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas con el uso de tecnologias de

informacion y comunicaciones.

Gestion de calidad con el uso de las TIC N %
Conoce el termino gestion de calidad

Si 7 31.80
No 10 45.50
Tiene poco conocimiento 5 22.70
Total 22 100.00
Técnicas modernas de gestién de calidad

conoce

Benchmarking 0 0.00
Marketing 18 81.90
Empowerment 0 0.00
Las5S 1 4.50
QOutsorsing 0 0.00
Otros 3 13.60
Total 22 100.00

Dificultades que tiene el personal en la
implementacion de la gestion de calidad

Poca iniciativa 12 54.50
Aprendizaje lento 4 18.20
No se adapta a los cambios 1 4.50
Desconocimiento del puesto 4 18.30
Otro 1 4.50
Total 22 100.00
Técnicas para medir el rendimiento del
personal que conoce
Le observacion 9 40.90
La evaluacion 6 27.30
La escala de puntuaciones 6 27.30
Evaluacion 360° 0 0.00
Otros 1 4.50
Total 22 100.00
La gestion de calidad mejora el rendimiento
del negocio
Si 22 100.00
No 0 0.00
Total 22 100.00
Conoce las TIC
Si 3 13.60
No 12 54.50
Tiene poco conocimiento 7 31.90
Total 22 100.00
Continda...
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Tabla 3:

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas con el uso de tecnologias de
informacion y comunicaciones.

Cuenta con computadora €n SuU empresa

Si 2 9.10
No 20 90.90
Total 22 100.00

Coémo calificaria su nivel de conocimiento de
computacion

Muy bueno 0 0.00
Bueno 12 54.50
Regular 10 45.50
Malo 0 0.00
Muy malo 0 0.00
Total 22 100.00

Hace uso del internet para ejecutar las
compras de mercaderia de su empresa

Si 8 36.40
No 14 63.60
Total 22 100.00
Tipo de redes sociales que utiliza para las

ventas

Facebook 5 22.70
WhatsApp 6 27.30
Instagram 0 0.00
Twitter 0 0.00
Pagina Web 0 0.00
Ninguna 11 50.00
Total 22 100.00

Frecuencia que emplea su teléfono para
coordinar asuntos de su empresa

Siempre 8 36.40
Casi siempre 13 59.10
Algunas veces 1 4.50
Muy pocas veces 0 0.00
Ninguna 0 0.00
Total 22 100.00
Beneficios obtenidos utilizando las TIC

dentro de su empresa

Incrementar ventas 4 18.20
Hacer conocida la empresa 2 9.10
Identificar las necesidades de los clientes 0 0.00
Ninguna porque no utiliza 16 72.70
Total 22 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro calzado Centro Comercial Zona Franca,
Chimbote, 2017.
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Tabla 4

Elaborar la propuesta de mejora sobre Gestion de Calidad con el uso de tecnologia de

informacion y comunicaciones en las micro y pequefias empresas del sector comercio,

rubro venta minorista de calzado, en el centro comercial Zona Franca de Chimbote,

2017.
PROBLEMA SOLUCION -
ENCONTRADO CAUSA APLICACION DE MEJORA RESPONSABLE
(RESULTADO)
La mayoria de las | Falta de capacitacion | El gobierno regional deberia de
personas y/o interés sobre el | implementar un sistema mas
encuestadas no | tema desarrollado  que  permita | Duefio / Administrador

conocen sobre el
termino gestion de
calidad.

orientar a los micro y pequefios
empresarios sobre gestion de
calidad.

El personal tiene
dificultad en la
implementacion de
la  gestion  de
calidad.

Esto se debe a la poca
iniciativa y la falta de

Los duefios realicen actividades
que incentiven a los
trabajadores a esforzarse y se
sientan comprometidos con su
trabajo.

Duefio / Administrador

Falta de
conocimiento sobre
las tecnologias de
informacion y
comunicaciones

interés de los
trabajadores

Las personas
encargadas de
administrar  dichas
empresas son

personas ya mayores
y no se adecuan a las
nuevas tecnologias

Disefar programas faciles de
comprender y de ejecutar, que
ayuden a los micro y pequefios
empresarios para implantar en
Sus negocios.

Duefio / Administrador

No implementas las
tecnologias de
informacion y
comunicaciones
para una gestion de
calidad.

Porque lo ven como
un gasto en vez de
una inversion para su
negocio.

Adquirir computadoras para
tener una informacion mas
detallada de todas  sus
actividades y gestiones que
realicen, lo cual también
ayudara a minimizar riesgos.
Obteniendo como resultado que
su negocio sea mas competitivo
a través de una correcta gestion
de calidad.

Duefio / Administrador

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

del sector comercio, rubro calzado Centro Comercial Zona Franca, Chimbote, 2017.
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5.2 ANALISIS DE RESULTADOS:

Referente a los representantes de las micro y pequefias empresas:

Con respecto a la edad de los representantes, el 54,5% de los representantes de las
micro y pequefias empresas en estudio tienen una edad promedio de 31 a 50 afios
(Tabla 1). Estos resultados coinciden con los resultados encontrados por Cieza
(2014) quien obtuvo que el 50% de los representantes de las micro y pequefias
empresas tienen una edad entre 30 a 50 afios de edad, a su vez coincide con
Gamarra (2017) quien manifiesta que el 55% de los representantes de las micro 'y
pequefias empresas tienen una edad promedio entre 31 a 50 afios de edad, asi
mismo coinciden con Rubio (2014) quien encontré que el 45% de los
representantes de las micro y pequefias empresas tienen una edad entre 41 a 55
afios de edad, del mismo modo coincide con Gutiérrez (2016) quien determing el
55% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen una edad entre
40 a 55 afios de edad, de igual manera coincide con Chero (2015) que menciona
que el 55% de representantes de las micro y pequefias empresas tienen una edad
entre 38 afios a mas. Esto demuestra que los representantes de las micro y
pequefias empresas son personas ya adultas, con una amplia experiencia en el
rubro, ademas durante el transcurso de sus actividades pudieron obtener diversas
experiencias en muchas situaciones que se les pudo a ver presentado, por ende,

cuenta con la capacidad y el perfil necesario para poder desempefiarse en el rubro.

Con respecto al género de los representantes, el 86,4% de los representantes de
las micro y pequefias empresas en estudio son de género femenino (Tabla 1). Este
resultado coincide con Valderrama (2015) quien obtuvo que el 90% de los
representantes de las micro y pequefias empresas son de género femenino, de igual
manera coinciden con Gutiérrez (2016) que menciona que el 64,3% de los
representantes de las micro y pequefias empresas son de género femenino. Sin
embargo, los resultados contrastan con Cieza (2014) quien determiné que el 75%
de los representantes de las micro y pequefias empresas son de género masculino,
también contrasta con los resultados, de Gamarra (2017) quien encontré que el
67% de los representantes de las micro y pequefias empresas son de género

masculino, asi mismo contrasta con Rubio (2014) quien manifiesta que el 89% de
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los representantes de las micro y pequefias empresas son de género masculino, y
a su vez contrasta con Chero (2015) quien menciona que el 50% de los
representantes de las micro y pequefias empresas son de género masculino. Esto
demuestra que los representantes de las micro y pequefias empresas son de género
femenino por tener una mayor participacion en el mercado de calzados, ya que
normalmente son mujeres quienes tienen un mayor cuidado al momento de elegir
los detalles y caracteristicas del calzado, por ende, son las que se sienten mas

identificados con el negocio.

Con respecto al grado de instruccién, el 40,9%de los representantes de las micro
y pequefias empresas en estudio tienen un grado de instruccion superior no
universitaria (Tabla 1). Este resultado contrasta con Cieza (2014) quien obtuvo
que el 37,50% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen un
grado de instruccion secundaria, de igual manera contrasta con Valderrama (2015)
quien menciona que el 53,3% de los representantes de las micro y pequefias
empresas tienen un grado de instruccion secundaria asi mismo contrasta con
Gamarra (2017) quien determino que el 61% de los representantes de las micro y
pequefias empresas tienen un grado de instruccién secundaria del mismo modo
contrasta con Rubio (2014) quien encontrd que el 78% de los representantes de
las micro y pequefias empresas tienen un grado de instruccion universitaria, a su
vez coincide con Gutiérrez (2016) quien obtuvo que el 64,3% de los
representantes de las micro y pequefias empresas tienen un grado de instruccion
secundaria, asi mismo contrasta con Chero (2015) quien encontré que el 39,4%
de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen un grado de
instruccion secundaria. Esto demuestra que los resultados obtenido de los
representantes de las micro y pequefias empresas son personas con estudios
superiores no universitarios, con ambiciones de querer formar su propia empresa,

utilizando los conocimientos que adquieren durante el transcurso de sus carreras.

Con respecto al cargo que desempefia, el 63,6% de los representantes de las micro
y pequefias empresas en estudio son los mismos duefios (Tabla 1). Este resultado
coincide con los resultados obtenidos por Rubio (2014) quien menciona que el
56% de los representantes de las micro y pequefias empresas el cargo que

desempefian son los mismos duefios. Esto demuestra que los representantes de las
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micro y pequeflas empresas prefieren encargarse ellos mismo sobre la
administracion de sus negocios, porque esto les ayuda a que puedan tener un

mayor control y asi cerciorarse del correcto funcionamiento del mismo.

Con respecto al tiempo que desempefia en el cargo, el 63,6% de los representantes
de las micro y pequefias empresas en estudio llevan desempefiandose en el cargo
de 7 afios a mas (Tabla 1). Este resultado contrasta con Rubio (2014) quien
manifiesta que el 67% de los representantes de las micro y pequefias empresas
Ilevan desempefidandose en el cargo mas de 6 afios y menos de 10 afios. Esto
demuestra que los representantes de las micro y pequefias empresas llevan muchos
afios en el puesto, por ello tienen la experiencia necesaria para poder seguir
administrandolos, ademéas que esto demuestra que durante los afios que estos
negocios fueron administrados por un solo representante, se llevd de forma

correcta para la captacion del negocio del mercado.

Referente a las micro y pequefias empresas:

Con respecto al tiempo de permanencia de la empresa en el rubro, el 86,4% de las
micro y pequefias empresas en estudio tienen un tiempo de permanencia en el
rubro de 7 afios a mas (Tabla 2). El resultado coincide con Valderrama (2015)
quien manifiesta que el 60 % de las micro y pequefias empresas tienen un tiempo
de permanencia con el rubro de 10 afios a mas, asi mismo coincide con Gamarra
(2017) quien obtuvo que el 50% de las micro y pequefias empresas tienen un
tiempo de permanencia en el rubro de 8 afios a mas, asi mismo coincide con Rubio
(2014) quien mencion que el 56% de las micro y pequefias empresas tienen un
tiempo de permanencia en el rubro de 5 afios a mas, de igual manera coincide con
Gutiérrez (2016) quien encontro que el 57, 1% de las micro y pequefias empresas
tienen un tiempo de permanencia en el rubro de 8 afios a mas, a su vez coincide
con Chero (2015) quien determino que el 58% de las micro y pequefias empresas
tienen un tiempo de permanencia en el rubro de 3 afios a mas. Esto demuestra que
las micro y pequefias empresas permanentes durante 7 afios a mas, son personas
ya posicionadas y con una cartera de clientes, ya que, durante ese periodo, les
permitié tener mayor participacion y también demuestra que a pesar de los
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problemas que se le pudo a ver presentado, aln sigue manteniéndose en el
mercado.

Con respecto al numero de trabajadores, el 77,3% de las micro y pequefias
empresas en estudio tienen de 1 a 5 trabajadores (Tabla 2). Dicho resultado
coincide con Gamarra (2017) quien obtuvo que el 83% de las micro y pequefias
empresas tienen de 0 a 4 trabajadores, a su vez coincide con Chero (2015) quien
menciona que el 70 % de las micro y pequefias empresas tienen 1 trabajador. Esto
demuestra que las micho y pequefias empresas cuentan con el personal necesario
para poder realizar sus ventas, es decir que destinan el dinero suficiente para el
pago de personal que necesitan, el cual puede variar entre 1 a 5 trabajadores
dependiendo a la demanda de personal que presente el negocio durante el afio, por

ende, no hacen gastos innecesarios como es el pago al exceso de personal.

Con respecto a las personas que trabajan en la empresa, el 72,7% de las micro y
pequefias empresas en estudio sus trabajadores son personas no familiares y el
27,3% son familiares (Tabla 2). Esto demuestra que los representantes de las
micro y pequefias empresas consideran que es mejor contratar a personas que no
tengan ningun vinculo familiar para que asi no se presenten problemas con el as
que se mezclen asuntos laborales, con asuntos familiares, y asi poder obtener la

mayor eficiencia de sus trabajadores.

Con respecto al objetivo de creacion, el 100,0% de las micro y pequefias empresas
en estudio argumentan que su objetivo de creacidn es generar ganancias (Tabla
2). Estos resultados coinciden con Gamarra (2017) quien menciona que el 61% de
las micro y pequefias empresas fueron creadas con la finalizad de generar
ganancias, asi mismo coincide con Rubio (2014) quien encontré que el 89% de
las micro y pequefias empresas fueron creadas con la finalidad de generar
ganancias. Esto demuestra que los representantes de las micro y pequefias
empresas crearon sus negocios con la finalidad de poder obtener rentabilidad y asi
poder satisfacer sus necesidades, ademas vieron en el rubro de venta de calzado
una gran oportunidad para poder obtener dinero, ya que es un mercado con mucha

demanda.
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Referente a gestion de calidad con el uso de las tecnologias de informacion y

comunicaciones

Con respecto al conocimiento sobre gestion de calidad, el 45,5% de las micro y
pequefias empresas en estudio no conocen el termino gestion de calidad (Tabla 3).
Dicho resultado coincide con Gutiérrez (2016) quien manifiesta que el 57,1% de
las micro y pequefias empresas no conocen sobre el termino gestion de calidad.
Sin embargo, contrasta con los resultados obtenidos por Gamarra (2017) quien
obtuvo que el 72% de las micro y pequefias empresas si conocen sobre el termino
gestion de calidad, ademas contrasta con Rubio (2014) quien encontré que el 67%
de las micro y pequefias empresas si conocen sobre el termino gestion de calidad.
Esto demuestra que los representantes de las micro y pequerias empresas no tienen
conocimiento sobre gestion de calidad, por ende, son conscientes de la
importancia que implica una correcta gestion de calidad para sus negocios, uno de
los motivos que influyen en que una gran parte de los representantes de las micro
y pequefias empresas no conozcan sobre gestion de calidad, es la falta de
capacitacion y cursos que les ensefien de como poder implementarlo, el cual
deberia de ser realizado e impulsado por los representantes del gobierno regional,
ya que estas micro y pequefias empresas forman parte del mayor porcentaje de

empresas que influyen en la economia.

Con respecto a técnicas modernas de gestion de calidad, el 81, 8% de las microy
pequefias empresas en estudio conocen sobre Marketing, el 13,6% de las microy
pequefias empresas conocen otro tipo de técnicas modernas de gestion de calidad
y el 4,5% de las micro y pequefias empresas conocen sobre las 5S (Tabla 3). Esto
nos demuestra que las micro y pequefias empresas tienen conocimientos basicos
sobre algunas de las técnicas modernas de gestion de calidad, entre las cuales la
que mas destaca es el Marketing por ser el mas conocido e implementado a nivel
mundial, sin embargo, también se tiene poco conocimiento sobre las 5S, pero en

menor porcentaje por la falta de informacidn que existe sobre este.

Con respecto a las dificultades que tiene el personal para la implementacion de
gestion de calidad, el 54,5% de los representantes de las micro y pequefias
empresas en estudio indicaron que la dificultad que presentan es la poca iniciativa

del personal para la implementacién de la gestion de calidad, el 18,2% de los
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representantes de las micro y pequefias empresas mencionaron que es el
aprendizaje lento, el 18,2% de los representantes de las micro y pequefias
empresas mencionaron que es el desconocimiento del puesto, el 4,5% de los
representantes de las micro y pequefias empresas mencionaron que son otras las
dificultades que presentan para la implementacion de la gestion y el 4,5% de los
representantes de las micro y pequefias empresas indicaron gque no se adaptan a
los cambios (Tabla 3). Esto nos demuestra que los trabajadores de las micro y
pequefias empresas presentan poca iniciativa para la implementacion de gestion
de calidad, y esto se debe a la falta de compromiso y de identificacién de los

mismos con el negocio.

Con respecto al conocimiento de las técnicas para mediar el rendimiento de
personal, el 40,9% de los representantes de las micro y pequefias empresas en
estudio indicaron que la técnica para medir el rendimiento de personal que
conocen es la observacion, el 27,3% de los representantes de las micro y pequefias
empresas en estudio indicaron que conocen la evaluacion, el 27,3% de los
representantes de las micro y pequefias empresas respondieron que conocen sobre
la escala de puntuaciones y el 4,5% de los representantes de las micro y pequefias
empresas mencionaron que conocen otro tipo de técnicas para medir el
rendimiento del personal (Tabla 3). Esto nos demuestra que los representantes de
las micro y pequefias empresas conocen sobre la observacion para poder medir el
rendimiento de su personal, ya que consideran que es la forma mas confiable para
poder determinar el rendimiento que tienen, ademas que mediante esto hacen que

sus trabajadores sean mas responsables y se desempefien eficientemente.

Con respecto a que, si considera que la gestidn de calidad contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio, el 100,0% de los representantes de las micro y pequefias
empresas en estudio considera que la gestion de calidad si contribuye en mejorar
el rendimiento del negocio (Tabla 3). Esto demuestra que las micro y pequefias
empresas si consideran que es una pieza fundamental la gestion de calidad, a pesar
de que muchas de ellas no lo ponen en practica por desconocimiento o falta de
interés ya que estan acostumbrados a la forma tradicional en que han venido

administrando sus negocios durante todos los afios que lleva de creacion.
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Con respecto a las TIC, el 54,5% de los representantes de las micro y pequefias
empresas en estudio mencionaron que no conocen sobre las TIC, el 31,8% de los
representantes de las micro y pequefias empresas indicaron que tienen poco
conocimiento y el 13,6% de los representantes de las micro y pequefias empresas
mencionaron que si conocen sobre las TIC (Tabla 3). Esto demuestra que los
representantes de las micro y pequefias empresas tienen muy poco conocimiento
sobre las TIC porque no hay una costumbre de innovacién y basqueda de nuestras
estrategias para el crecimiento de sus negocios, es por ello que solo se limitan a
poner en practica los pocos conocimientos que tienen o herramientas que creen
que les puede ayudar, sin embargo, en muchas ocasiones esto les puede traer

resultados negativos.

Con respecto a que, si cuenta con una computadora en su empresa, el 90,9% de
los representantes de las micro y pequefias empresas en estudio mencioné que no
cuentan con ninguna computadora en su empresa (Tabla 3). Dicho resultado
coincide con Gutiérrez (2016) quien manifiesta que el 78,6% de los representantes
de las micro y pequefias empresas no cuentan con equipos tecnoldgicos en su
empresa. Esto demuestra que las micro y pequefias empresas no cuentan con
equipos tecnoldgicos que les ayude en la administracion y funcionamiento de sus
negocios, por el cual uno de los motivos es que aun no implementan las TIC, es
por ello que no creen necesario en el uso de una computadora, y en vez de

considerarlo una inversién, estos lo consideran un gasto innecesario.

Con respecto al nivel de conocimiento en computacion, el 54,5% de los
representantes de las micro y pequefias empresas en estudio consideran que su
nivel en computacion en bueno y el 45,5% de los representantes de las micro y
pequefias empresas mencionaron que su nivel de conocimiento en computacion
es regular (Tabla 3). Esto demuestra que los representantes de las micro y
pequefias empresas si tienen buenos conocimientos en computacion, a pesar de no
ponerlo en practica para el beneficio de su empresa, sin embargo, si decidieran

utilizarlas las TIC, esto les serviria para la implementacion del mismo.

Con respecto a que, si hace uso del internet para ejecutar las compras de
mercaderia de su empresa, el 63,6% de los representantes de las micro y pequefias
empresas en estudio menciono que no hacen uso de internet para ejecutar las
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compras de mercaderia de su empresa y el 36,4% de los representantes de las
micro y pequefias empresas indicaron que si hacen uso de internet para la compra
de mercaderia (Tabla 3). Esto demuestra que los representantes de las micro y
pequefias empresas no van de la mano con las nuevas actualizaciones que hoy en
dia utilizan en la gestién y administracion de los negocios, ya que facilita y
contribuye en el desarrollo de las mismas, el cual uso de sus mayores beneficios
es la reduccion de tiempo para las diversas actividades que le compete, y como se

sabe esto es pieza fundamental para el crecimiento de la empresa.

Con respecto a qué tipo de redes sociales utiliza para impulsar las ventas de sus
productos, el 50,0% de los representantes de las micro y pequefias empresas en
estudio mencionaron que no hacen uso de ninguna red social para impulsar sus
ventas, el 27,3% de los representantes de las micro y pequefias empresas indicaron
que hacen uso de WhatsApp vy el 22,7% de los representantes de las micro y
pequefias empresas mencionaron que hacen uso de Facebook (Tabla 3). Esto
demuestra que las micro y pequefias empresas siguen trabajando de forma
tradicional y no hacen uso de las nuevas tecnologias de captacion de clientes,
porgue no se dan cuenta que la mayor parte de clientes potenciales se encuentran
en las redes sociales, ademas que es una forma sencilla y reduce costos de

Marketing para la captacion de clientes.

Con respecto a que frecuencia emplea su teléfono para coordinar asuntos de su
empresa, el 59,1% de los representantes de las micro y pequefias empresas en
estudio mencionaron que casi siempre hacen uso de sus tecnologias para coordinar
diversos asuntos de su empresa, el 36,4% de los representantes de las micro y
pequefias empresas indicaron que siempre y el 4,5% de los representantes de las
micro y pequefias empresas mencionaron que algunas veces (Tabla 3). Esto
demuestra que los representantes de las micro y pequefias empresas hacen uso de
sus teléfonos para gestionar asuntos de su empresa, porque les resulta mas facil y

reduce costos de transporte u otros.

Con respecto a que beneficios obtuvo utilizando las TIC dentro de su empresa, el
72,7% de los representantes de las micro y pequefias empresas en estudio
mencionaron que no obtuvieron ningun beneficio porque no utilizan las TIC en
sus negocios (Tablas 3). Dicho resultado coincide con Gamarra (2017) quien
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menciona que el 72% de los representantes de las micro y pequefias empresas no
hacen uso de las TIC en sus negocios. Esto demuestra que las micro y pequefias
empresas aun no cuenta con un nivel competitivo adecuado, ya que la falta de
implementacién de las TIC ocasiona que estas solo tengan limitaciones y sigan
desempefiandose de una forma ambigua a la de hoy en dia se debe implementar,
tales como las tecnologias de informacion y comunicaciones y esto se debe a que
no hay una conciencia de innovacion entre los representantes de las micro y

pequefias empresas.
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VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio rubro venta minorista de calzado, en el centro comercial Zona Franca de
Chimbote tiene como representantes a personas de género femenino los cuales son los
propios duefios quienes se encargan de administrarlo y llevan desempefiandose en el
cargo mas de 7 afios, asi mismo son personas adultas que tienen de 31 a 50 afios de edad.
Una minoria de los representantes de las micro y pequefias empresas mencionaron que

cuentan con estudios superiores no universitarios.

La totalidad de las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro venta
minorista de calzado, en el centro comercial Zona Franca de Chimbote, fueron més de
permanencia en el rubro y cuentan con 1 a 5 trabajadores, ademas las personas que

trabajan en la empresa son personas no familiares.

La totalidad de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio rubro venta minorista de calzado, consideran que la gestion de calidad
contribuye a mejorar el rendimiento del negocio. Pero la mayoria de estas no cuentan con
computadoras, sin embargo, si tienen conocimientos basicos sobre Marketing, ademas
mencionaron que no obtuvieron ningin beneficio utilizando las TIC porque no lo
implementan a su empresa, y a su vez mencionaron que no hacen uso de internet para
ejecutar las compras de mercaderia para su negocio, sin embargo si hacen uso de su
teléfono para coordinar asuntos de su empresa, ademas mencionaron que la gran
dificultad que tiene el personal para la implementacién de la gestién de calidad es la poca
iniciativa, y no conocen sobre las TIC, pero tienen un buen nivel de conocimiento en
computacion, sin embargo no hacen uso de las redes sociales para impulsar sus ventas.
También una minoria de los representantes de las micro y pequefias empresas
respondieron que no conocen el termino gestion de calidad, pero si conocen sobre la

técnica de la observacion para poder medir el rendimiento de personal.
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RECOMENDACIONES:

Desarrollen seminarios o reuniones en la cual se les brinde esta informacion,
desarrollado por personas totalmente capacitadas en el uso de las TIC, ya que es muy
valiosa para sus pequefios negocios, ademas si emplean dichas estrategias, contribuiran

en el mejor control de sus productos y gestion de los mismo.

Implementar una computadora para poder mejorar su gestion, ya que a través de
este podrén tener la informacion mas detallada de todas sus actividades y gestiones que
realice, el cual también le ayudara a poder minimizar riesgos. Obteniendo como
resultados que su negocio sea competitivo a través de una correcta gestion de calidad. Se

recomienda tener en cuenta la propuesta de mejora planteada.
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ANEXO
Anexo 1:

Cronograma de actividades para la elaboracién del informe de tesis.

ACTIVIDADES SEMANAS

213|415 (6 |7 (8 ]9 |10

Titulo de la investigacion

Hoja de firma de jurado y asesor

Hoja de Agradecimiento

X| X| X X+

Hoja de Dedicatoria

Resumen

Abstract

Contenido

X[ X| X| X

I. Introduccidn

Il. Revision de la literatura X

X

2.1. Antecedentes

2.2. Bases tedricas X

2.3. Marco conceptual X

Il. Hipbtesis X

IV. Metodologia

4.1. Disefo se la investigacion

4.2. Poblacion y muestra

X| X| X| X

4.3. Definicidén y operacionalizacion de la
variable

4.4, Técnicas e instrumentos

4.5. Plan de analisis

4.6. Matriz de consistencia

X| X| X| X

4.7. Principios éticos

X

V. Resultados de la Investigacion

5.1. Tablas X

5.2. Andlisis de resultados XX

Conclusiones, recomendaciones y anexos X

Presentacién del informe final de investigacién, X
articulo cientifico y ponencia
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Anexo 2:

Presupuesto:
a) Bienes:
UNIDAD DE PRECIO
DETALLE | CANTIDAD MEDIDA UNITARIO TOTAL
Lapiceros 2 Unidad 1.50 3.00
Cuaderno 1 Unidad 6.00 6.00
TOTAL 7.50 9.00
b) Servicios:
UNIDAD DE PRECIO
DETALLE CANTIDAD MEDIDA UNITARIO TOTAL
Impresiones 27 Unidad 0.20 5.40
Copias 15 Unidad 0.10 1.50
Pasajes 10 Unidad 2.30 23.00
Internet 60 Horas 1.00 60.00
Telefonia 60 Minutos 0.50 30.00
TOTAL 4.10 119.00

Financiamiento: Autofinanciado por el estudiante.
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Presupuesto Desembolsable (Estudiantes)

Categoria S/ Costo NUmero Total
Suministros Impresiones 20.00 3 60.00
Empastado 50.00 2 100.00
Usb 35.00 1 35.00
Lapiceros 1.00 2 2.00
Subtotal 197.00
Servicios Uso de Turnitin 100.00 100.00
Internet 90.00 2 80.00
Subtotal 180.00
Pasajes Pasajes ida y retorno de 1.30 12 15.60
(pargo a universidad
Subtotal 15.60
Taller de Matricula 300.00 1 300.00
Titulacion Pension 850.00 2 1700.00
Subtotal 2000.00
Total del presupuesto desembolsable 2492.60
Presupuesto No Desembolsable (Universidad)
Categoria S/ Costo NUmero Total
Servicios Uso de internet (Laboratorio 30.00 4 120.00
de aprendizaje digital —
LAD)
Busqueda de informacion en 35.00 2 70.00
base de datos
Soporte informatico 40.00 4 160.00
(Mddulo de investigacion
ERP
Publicacion en articulo de 50 1 50.00
repositorio virtual
Subtotal 400.00
Recurso Asesoria personalizada 63.00 4 252.00
Subtotal 252.00
Total del presupuesto No desembolsable 652.00
PRESUPUESTO TOTAL 3144.60
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Anexo 3:

CUADRO DE SONDEO

Relacién de las micro y pequefias empresas encuestadas

N° Razon Social Direccion Representante
01 | Chelita Zona Franca Stand A-1 Anb6nimo
02 | Kiara Zona Franca Stand A-2 Ano6nimo
03 | Diana Zona Franca Stand A-4 Ano6nimo
04 | Simon Zona Franca Stand A-5 Anb6nimo
05 | Leo Zona Franca Stand A-8 Anonimo
06 | Nicole Zona Franca Stand A-11 Anonimo
07 | Delirios Zona Franca Stand A-12 Ano6nimo
08 | Luchita Zona Franca Stand A-16 Andnimo
09 | Lucy Zona Franca Stand B-5 Anonimo
10 | Yurico Zona Franca Stand B-7 Anonimo
11 | Tatiana Zona Franca Stand B-8 Ano6nimo
12 | Luchito Zona Franca Stand B-10 Ano6nimo
13 | Marvin Zona Franca Stand B-17 Ano6nimo
14 | Melisa Zona Franca Stand B-18 Anonimo
15 | Ana Zona Franca Stand C-9 Anonimo
16 | Marina Zona Franca Stand C-11 Ano6nimo
17 | Mundo Mavi Zona Franca Stand C-12 Anb6nimo
18 | Lucero Zona Franca StandC-13 Andnimo
19 | Karlita Zona Franca Stand D-1 Anonimo
20 | Diego Zona Franca Stand D-5 Andnimo
21 | Valentina Zona Franca Stand D-7 Ano6nimo
22 | Estrellita Zona Franca Stand D-9 Ano6nimo
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Anexo 4: Cuestionario

oe<Y,

o>

UNIVERSIDAD CATOLICA 1LOS 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: “Gestién de calidad con el
uso de tecnologias de informacién y comunicaciones en las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta minorista de calzado, en el centro comercial Zona
Franca de Chimbote, 2017.”

Para obtener el titulo de licenciada 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
¢) 51 a més afios

2. Genero
a) Masculino
b) Femenino

3. Grado de instruccion
a) Sin instruccion
b) Primaria
c) Secundaria
d) Superior no universitaria
e) Superior universitaria
4. Cargo que desempefia
a) Duefio
b) Administrador
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5. Tiempo que desempeifia en el cargo
a) 0 a 3 afios
b) 4 a 6 afos
) 7 a mas afnos

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

6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0 a 3 aflos
b) 4 a 6 afos
C) 7 a mas afos

7. NUumero 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. Obijetivo de creacion
a) Generar ganancia
b) Subsistencia

1.3.RFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD CON EL USO DE
LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION

10. ¢;Conoce el termino Gestion de Calidad?
a) Si
b) No
¢) Tiene poco conocimiento

11. Que técnicas modernas de la gestion de calidad conoce:
a) Benchmarking
b) Marketing
c) empowerment
d)las5c
e) outsourcing
f) otros

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

49



a) poca iniciativa

b) aprendizaje lento

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

13. Que técnicas para medir el rendimiento del personal conoce:
a) La observacion
b) La evaluacion
c) Escala de puntuaciones
d) Evaluacion de 360°
e) otros

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

15. ;Conoce las TIC?
a) Si
b) No
c) Tiene poco conocimiento

16. ¢ Cuenta con una computadora en su empresa?

a) Si
b) No

17. ¢ Cbémo calificaria su nivel de conocimiento de computacion?

a) Muy bueno
b) Bueno

c) Regular
d) Malo

e) Muy malo

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

a) Si
b) No
c) A veces

19. ¢ Qué tipo de las redes sociales utiliza para impulsar la venta de sus productos?
a) Facebook
b) WhatsApp
c) Instagram
d) Twitter
e) Pagina Web
f) Ninguna
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20. ¢ Con que frecuencia emplea su teléfono para coordinar asuntos de su
empresa?

a) Siempre

b) Casi siempre

c) Algunas veces
d) Muy pocas veces
e) Nunca

21. ;Qué beneficios obtuvo utilizando las TIC dentro de su empresa?
a) Incrementar las ventas

b) Hacer conocida a la empresa
c¢) Identificar las necesidades de los clientes.
d) Ninguna porque no lo utiliza.
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Anexo 5:

HOJA DE TABULACION

PREGUNTAS RESPUESTAS TABULACION F.A F.R
(%)
1. Edad a) 18— 30 afios I 10 45,5
b) 31-50 afios I 12 54,5
c) 51 amaésafos 0 0,0
TOTAL U1 22 100,0%
2. Genero a) Masculino Il 3 13,6
b) Femenino I T I 19 86,4
22 100,0%
3. Grado de Instruccién a) Sin instruccion 0 0,0
b) Primaria | 2 9,1
c) Secundaria W 1II 8 36,4
d) Superior no universitaria il 9 40,9
e) Superior universitaria Il 3 13,6
22 100,0%
4. Cargo que desempefia a) Duefio I I 14 63,6
b) Administrador /(! 8 36,4
22 100,0%
5. Tiempo que desempefia en a) 0a3afos Il 3 13,6
el cargo b) 4 a6 afios I 5 22,7
C) 7 amas afos 1 (WY 14 63,6
22 100,0%
6. Tiempo de permanenciade | a) 0 a3 afios | 1 4,5
la empresa en el rubro b) 4 a6 afios | 2 91
C) 7 amas afios (I 19 86,4
22 100,0%
7. NUmero de trabajadores a) 1 ab trabajadores I I 17 77,3
b) 6 a 10 trabajadores I 5 22,7
c) 11 amaés trabajadores 0 0,0
22 100,0%
8. Las personas que trabajan en | a) Familiares i 6 27,3
Su empresa son b) Personas no familiares I I | 16 72,7
22 100,0%
9. Objetivo de creacion a) Generar ganancias Al 22 100,0
b) Subsistencia 0 0,0
22 100,0%
10. Conoce el termino gestion a) Si I 7 31,8
de calidad b) No Il M1 10 455
¢) Tiene poco conocimiento I 5 22,7
22 100,0%
11. Que técnicas modernas de la | a) Benchmarking 0 0,0
gestion de calidad conoce b) Marketing M 18 81,8
c) Empowerment 0 0,0
d) Las5c | 1 4,5
e) Outsourcing 0 0,0
f) Otros If 3 13,6
22 100,0%
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12. Que dificultades tiene el a) Pocainiciativa (N 12 54,5
personal para la b) Aprendizaje lento IIf 4 18,2
implementacién de gestion | ¢) No se adapta a los cambios | 1 4,5
de calidad d) Desconocimiento del puesto IIf 4 18,2

e) Otros | 1 45
22 100,0%

13. Que técnicas para medir el a) La observacién W 9 40,9
rendimiento del personal b) La evaluacion Il | 6 27,3
conoce c) Escala de puntuaciones I | 6 27,3

d) Evaluacion de 360° 0 0,0
e) Otros | 1 4,5
22 100,0%

14. La gestion de calidad a) Si I 22 100,0
contribuye a mejorar el b) No 0 0,0
rendimiento del negocio 22 100,0%

15. Conoce las TIC a) Si Il 3 13,6

b) No 1M1 12 54,5
c) Tiene poco conocimiento W 7 31,8
22 100,0%

16. Cuenta con una a) Si | 2 9,1

computadora en su empresa | b) No Il 20 90,9
22 100,0%

17. Cémo calificaria su nivel de | a) Muy bueno 0 0,0
conocimiento de b) Bueno (A 12 54,5
computacién c) Regular It M 10 45,5

d) Malo 0 0,0
e) Muy malo 0 0,0
22 100,0%

18. Hace uso del internet para a) Si I 8 36,4
ejecutar las compras de b) No 1 (L 14 63,6
mercaderia para su empresa 22 100,0%

19. Qué tipo de las redes a) Facebook I 5 22,7
sociales utiliza para b) Whatsapp M | 6 27,3
impulsar la venta de sus ¢) Instagram 0 0,0
productos d) Twitter 0 0,0

e) Pag. Web 0 0,0
f) Ninguna M | 11 50,0
22 100,0%

20. Con que frecuenciaemplea | a) Siempre (! 8 36,4
su teléfono para coordinar b) Casi siempre I 13 59,1
asuntos de su empresa c) Algunas veces | 1 4,5

d) Muy pocas veces 0 0,0
e) Nunca 0 0,0
22 100,0%

21. Que beneficios obtuvo a) Incrementar las ventas I 4 18,2
utilizando las TIC dentro de | b) Hacer conocida a la empresa | 2 9,1
su empresa c) Identificar las necesidades de los 0 0,0

clientes I 16 72,7
d) Ninguna porque no lo utilizo 22 100,0%
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Anexo 6:
FIGURAS

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

=18 a 30 afos
m 31 a 50 afos
m 51 a més afios

Figura 1. Edad
Fuente. Tabla 1

= Masculino
m Femenino

Figura 2. Género del representante

Fuente. Tabla 1
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0.

13.6%

m Sin instruccion

® Primaria
Secundaria
Superior no

universitaria
Superior universitaria

Figura 3. Grado de Instruccion

Fuente. Tabla 1

36.4%

63.6%

Duefio
Administrador

Figura 4. Cargo que desempefia

Fuente. Tabla 1
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=0 a 3 afios
I 4 a 6 afos
© 7 amas afos

Figura 5. Tiempo que desemperia en el cargo

Fuente. Tabla 1

Referentes a las micro y pequefias empresas

m 0 a 3 afos
m 4 a 6 afos
= 7 a mas afios

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

Fuente. Tabla 2
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1 a5 trabajadores
6 a 10 trabajadores

o m 11 a mas trabajadores
o (0]

Figura 7. Namero de trabajadores

Fuente. Tabla 2

m Familiares
m Personas no familiares

Figura 8. Las personas que trabajan en su empresa son

Fuente. Tabla 2
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m Generar ganancia
m Subsistencia

Figura 9. Objetivo de creacion

Fuente. Tabla 2

3. Referente a las micro y pequefias empresas con el uso de tecnologias de
informacion y comunicaciones.

22.7% mSi
e No
>, Tiene poco
45.5% : conocimiento

Figura 10. Conoce el término gestion de calidad

Fuente. Tabla 3
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m Benchmarking

= Marketing

= Empowerment
Las5c

m Outsourcing

m Otros

Figura 11. Que técnicas de gestion de calidad conoce

Fuente. Tabla 3

® Poca iniciativa
= Aprendizaje lento

= No se adapta a los
cambios

= Desconocimiento del
puesto

= Otros

Figura 12. Que dificultades tiene el personal para la implementacion de gestion
de calidad

Fuente. Tabla 3
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m La observacién

= La evaluacion
Escala de
puntuaciones

Evaluacion de 360°

Otros

Figura 13. Que tecnicas para medir el rendimiento del personal conoce

Fuente. Tabla 3

0.0%

Si
= No

100.0%

Figura 14. La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio

Fuente. Tabla 3
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mSi
No

m Tiene poco
conocimiento

Figura 15. Conoce las TIC
Fuente. Tabla 3

mSj
m No

Figura 16. Cuenta con una computadora en su empresa.

Fuente. Tabla 3
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= Muy bueno
= Bueno

® Regular

= Malo

= Muy malo

Figura 17. Cémo calificaria su nivel de conocimiento de computacion

Fuente. Tabla 3

uSi
= No

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

Fuente. Tabla 3
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= Si
= No

Figura 19. Tipos de redes sociales utiliza para las ventas
Fuente. Tabla 3

= Siempre

m Casi siempre

= Algunas veces
= Muy pocs veces
= Nunca

Figura 20. Con qué frecuencia emplea su teléfono para coordinar asuntos de su
empresa

Fuente. Tabla 3
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® [Incrementar ventas

m Hacer conocida la
empresa

m ldentificar las
necesidades de los
clientes

= Ninguna porgue no
utiliza

Figura 21. Que beneficios obtuvo utilizando las TIC dentro de su empresa

Fuente. Tabla 3
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