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RESUMEN

El presente trabgo de investigacion tiene como objetivo general, determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad con € uso de las tecnologias de la informacion y
comunicacion, con una propuesta de megjora en las micro y pequefias empresas del sector
servicio rubro veterinarias del Jirdn. José Olaya del distrito de Chimbote 2017. El tipo de
investigacion fue cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no experimental — transversal, la
poblacion consta de 15 micro y pequefias empresas del rubro veterinarias y 1a muestra fue
muestra dirigida de 6 micro y pequefias empresas. Debemos indicar que parala recoleccion
dedatos se utilizé latécnicaencuestay € instrumento cuestionario, obteniendo | os siguientes
resultados. EI 50% tiene de 31 a 50 afios de edad, el 100% tiene estudios superiores
universitarios y duefios de la empresa. El 33.30 % tiene més de 8 afios de actividad en €l
mercado, el 100% fue creadaparagenerar gananciasy dar empleo alacomunidad. El 66.70%
considera que € uso de las Tics ayuda a crecimiento de la empresa, € 50% considera que
brinda un ahorro de tiempo, El 83.30% considera que se deben de tomar medidas de
seguridad parasu uso y Ilegando alaconclusién que lamayoria de | os representantes no usan
las herramientas Tics y tampoco |as redes sociales; no creen necesario que €l personal de su
representadalleve un curso para poder aprender € uso delas Tic, ademas no sabe cOmo hacer
para poder vender sus productos por internet, pero si cree que las Tic ayudaria en €

crecimiento de su empresa.

Palabras claves: Gestion de Calidad, Micro y Pequefias Empresas, Tecnologiade la
informacion y la comunicacion.
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ABSTRACT

The present research work has as a general objective, to determine the characteristics of
guality management with the use of information and communication technologies, with a
proposal for improvement in the micro and small enterprises of the veterinary services sector
of Jiron. José Olaya from the district of Chimbote 2017. The type of research will be
guantitative, descriptive level, non-experimental design - transversal. the population consists
of 15 micro and small businesse from the veterinary field and the sample was directed sample of
6 micro and small businesse. We must indicate that for the data collection the survey technique
and the questionnaire instrument were used, obtaining the following results: 50% are from 31 to 50
years old, 100% have higher university studies and company owners. 33.30% have more than 8 years
of activity in the market, 100% was created to generate profits and give employment to the
community. 66.70% believe that the use of the Tics helps the growth of the company, 50% consider
that it saves time, 83.30% consider that safety measures must be taken for its use and concluding
that the Most representatives do not use Tics tools and social networks; They do not believe it is
necessary for their representative's staff to take a course to learn the use of the Tic, they also do
not know how to sell their products online, but if they believe that the Tic would help in the growth

of your company.

Keywords: Quality management, micro and small businesse, Information and

communication technology.
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INTRODUCCION

Las tecnologias de la informacion y comunicacion, es decir las TICS, son
herrami entas que han permitido mejorar lagestién de calidad de las empresas 0 negocios
convirtiéndose en una pieza clase y un elemento dinamizador a ser usado en todos los
niveles de un negocio. Ahi donde lainnovacion tiene gue ser contindiay hechaen tiempo
real las empresas de los mas diversos rubros incluidas las mypes del rubro de las
veterinarias usan algunas TICS como las herramientas digitales, son esas empresas que
apuestan por la creatividad como una paradigma o0 modelo, ese factor decisivo que les

permite mejorar la gestion de calidad del servicio que brindan a su publico.

Porgue toda empresa local, nacional o globa de este nuevo milenio tiene que
adaptarse a los retos y desafios de los avances tecnolégicos. En e ambito nacional y
local 1os negocios estan colocandose a la altura de un negocio global que usalas TICS
paralograr expandir sus negocios con nuevas oportunidades y mercados, asi como en la
busqueda de una mayor interaccion con sus clientes o usuarios agilizando |os procesos
de comunicacion. E igualmente en las empresas que desarrollan negocios a nivel
nacional, pero del otro lado, € gobierno a través de diversas iniciativas o
reglamentaciones, también ha logrado abrir canales de difusion para el conocimiento y
educacion digital. Por supuesto, también en € plano empresarial promoviendo la

capacitacion en estas materias.

A nivel mundial toda empresa 0 negocio que apuesta por brindar una gestion de
calidad del servicio dentro de su organizacion, permite incorporar estos paradigmas que
lesayudardaseguir dentro del camino delainnovacién, teniendo al cliente como lapieza

clave que necesita ser satisfecha. Las empresas peruanas no son genas a esto, en medio



del mercado globa que les exige ser cada vez mas competitivos, y estan camino a
desarrollar un mejor proceso de gestion de calidad en este nuevo milenio. Porgue han
tenido que entender laimportanciade ponerse al diacon losnuevos procesosdelasTICS,
es decir, de todas esas técnicas y soportes que gestionan lainformacion y comunicacion
dentro del quehacer empresarial 0 de negocios. Con las TICS las empresas han
implementado nuevas formas de gestion y mejora de los servicios que ofrecen a sus

clientes, todo con € fin de optimizar la calidad de |os mismos.

Laimplementacion de las TIC va a permitir que las empresas puedan hacer que los
procesos de laadministracion del negocio sean de calidad y més efectivos, deigual forma
en €l nivel interno entre los diferentes puestos jefaturales y también en un nivel externo
hacia € segmento o publico objetivo. En tal sentido, la observacion de campo que se
hizo nos permitio dar cuenta que algunas veterinarias no han implementado o tienen un
uso desfavorable €l uso de las TIC en sus negocios. En algunos casos hace falta una

educacion 3.0.

Las TIC definitivamente han revolucionado € mundo de las MY PES, |os negocios
gue las usan encontraron esas herramientas que les permitié tener éxito en las ventas,
tener una mejor interaccion con su publico, desarrollar mejores estrategias,
comunicaciones mas dindmicas. De estaformalas mypes del rubro de las veterinarias se
han dado cuenta poco a poco de las bondades que les permitiran estas herramientas
digitales, cuyo aprendizgje no es tan dificil. Ahi tenemos por mencionar a algunas, a
correo electronico, el WhatsApp empresarial, las videoconferencias por Skype, € fan
Page y otros. Cabe sefidlar que debe verse € trabgo de uso de las TIC como un todo
holistico, es decir integral, que todo e personal de la empresa debe conocer para que

tenga mas ef ectividad.



Dentro de lagestion y administracion empresarial € desarrollo e implementacion de
las TIC permite quelacalidad del servicio seadptimo y satisfactorio que alcance un nivel
superior, €l cual puedaser valorado en cuanto asu eficienciay rapidez, por € emplo. Para

tal efecto, las veterinarias pueden tener unatiendaonline o comunicacién via WhatsApp.

Las TIC son usadas por las Mypes anivel globa y en terreno nacional por supuesto,
pero queremos investigar cuales son esas caracteristicas de la gestion de calidad de su
uso en € rubro veterinarias ddl jirén José Olaya del distrito de Chimbote durante €l afio
2017, porgue creemos que es un estudio de relevancia para nuestra localidad €l distrito
de Chimbote. Nuestra presente investigacion producira conocimiento que sera
compartido en el mundo académico, por |os estudiantes universitariosy por supuesto las

mypes en el rubro de las veterinarias.

Durante € proceso de recopilacion de datos de fuentes primarias no se han
encontrado estudios semejantes o parecidos, pero si hemos hallado proyectos que han
estudiado la gestion de calidad con € uso de las TIC en otras &reas. Gamarra (2017)
autora del proyecto de tesis Gestion de calidad con € uso de las tecnologias de
informacion y comunicacion en las micro y pequefias empresas del sector comercio —
rubro ferreteria, ciudad de Huarmey, 2016 concluye que los empresarios tienen edad
promedio de 31 a50 afios, son de sexo masculino, tienen grado deinstruccion secundaria,
las Micro y pequefias empresas son formales, se crearon para generar ganancia, y
atienden con prontitud. Sus propietarios conocen la gestion de calidad, pero no usan las

Tecnologias de Informacion y Comunicacion.



Uriol (2014) en su tesis Caracterizacion de las TICs y la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas (mypes) de la asociacion de pequefios industriales y
artesanos de Trujillo — Apiat, afio -2013, para su desarrollo se ha utilizado €l tipo de
investigacion descriptivo , nivel cuantitativo, disefio no experimental — transversal,
encontrandose que lamayoria de las MY PES estan caracterizados por €l uso delas TIC
en su negocio, tienen calificado como muy bueno y bueno la aplicacion de politicas de
calidad, la administracion a través de procesos y la satisfaccion de los clientes, 1o cual

demuestra un interés por la aplicacién de estandares de calidad en su negocio.

Los autores Kong y Moreno (2012) en su tesis Influencia de las fuentes de
financiamiento en €l desarrollo delas MYPESdéel distrito de San José — Lambayeque en
el periodo 2010 — 2012, afirman que las micro y pequeiias empresas empiezan a tomar

fuerzaen e contexto econémico y e panorama de sociedades.

Armas (2016) en su tesis Caracterizacion de gestion de calidad y formalizacion de
las mypes en €l sector comercio rubro transportes a nivel nacional en la provincia de
Leoncio Prado sefidla que en el Pert se ha producido un importante crecimiento de las
MY PES en un 98,4% convirtiéndose en parte vital del pujante empresariado formal, por
lo cual afirma se hace necesario que se preparen para ofrecer una eficiente gestion de

caidad.

Ante esto, formulamos la preguntaque dainicio a proyecto de investigacion, lacual
es ¢Cudles son las principales caracteristicas de la gestion de calidad con € uso de las
tecnologias de la informacién y la comunicacion, con una propuesta de mejora en las
microy pequefias empresas del sector servicio rubro veterinarias del jirén José Olaya del

distrito de Chimbote afio 2017?



Objetivo general: Analizar la gestion de calidad con € uso de las tecnologias de la
informacion y comunicacion, con una propuesta de mejora en las micro y pequefias
empresas del sector servicio rubro veterinarias del Jiron. José Olaya del distrito de
Chimbote, provincia del Santa, departamento de Ancash afio 2017. Objetivos

especificos:

- Determinar las principales caracteristicas de los representantes de las micro y
pequefia empresa del sector servicio rubro veterinarias del Jiron José Olaya del distrito

de Chimbote, provinciadel Santa, departamento de Ancash durante €l afio 2017.

- Determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefia empresa del
sector servicio rubro veterinarias del Jiron José Olayadel distrito de Chimbote, provincia

del Santa, departamento de Ancash durante el afio 2017.

- Determinar las principales caracteristicas gestion de calidad con €l uso de las
tecnologias de informacién'y lacomunicacién en lasmicro y pequefiaempresadel sector
servicio rubro veterinarias del Jirén José Olaya del distrito de Chimbote, provincia del

Santa, departamento de Ancash durante el afio 2017.

- Elaborar una propuesta de mejora para la micro y pequefia empresa del sector
servicio rubro veterinarias del Jirén José Olaya del distrito de Chimbote, provincia del

Santa, departamento de Ancash durante el afio 2017.

El presente estudio de investigacion se justifica porque contribuira a que todos los
empresarios emergentes, puedan encontrar nuevos métodosy estrategias que lesfaciliten
un impecable manej o de sus recursos empresariales, paraasi direccionar sumypeatravés
de una efectiva gestiéon de calidad con € uso de las tecnologias de la informacion y
comunicacion, permitiendo satisfacer las demandas, necesidadesy deseos delos clientes

actualesy potenciales.



Este presente trabajo de investigacion permitird compartir €l conocimiento con las
veterinarias de la ciudad para que se beneficien con los a cances encontrados, de manera
tal que puedan ser competente en el mercado local. Esperamos que €l proyecto sirva de
base para futuras investigaciones de otros estudiantes universitarios o tesistas de nuestra
alma mater ULADECH que también anhelan estudiar la aplicacion de una gestion de
calidad haciendo uso delas TIC en e sector servicio rubro veterinarias de la Ciudad de

Chimbote.

Para € presente estudio se utilizd la siguiente metodologia; e disefio de la
investigacion fue no experimental — transversal — descriptivo; la poblacion consta de 15
mypes del rubro veterinarias ubicadas en € jiron José Olaya del distrito de Chimbote,
siendo lamuestra, una muestra dirigida de 6 mypes, quienes gustosamente participaron

en lainvestigacion brindando informacion importante y necesaria para este proyecto.

Debemos indicar que parala recoleccién de datos se utilizo latécnica encuestay el
instrumento cuestionario que consta de 22 preguntas, obteniendo los siguientes
resultados. EI 50% de los representantes tiene de 31 a 50 afios de edad, el 100% tiene
estudios superiores universitarios y duefios de la empresa. El 33.30 % de mypes tiene
mas de 8 afos de actividad en € mercado, €l 100% fue creada para generar gananciasy
dar empleo a la comunidad. El 66.70% considera que € uso de las Tics ayuda d
crecimiento de laempresa, €l 50% considera que brinda un ahorro de tiempo, El 83.30%
considera que se deben de tomar medidas de seguridad para su uso y llegando a la
conclusion que la mayoria de los representantes no usan las herramientas Tics y mucho
menos las redes sociales; y no creen necesario que & personal de su representada lleve
un curso para poder aprender € uso de las Tic, ademas no saben cOmo hacer para poder
vender sus productos por internet, pero si cree que las Tic ayudariaen € crecimiento de

SuU empresa.



Este informe de tesis tiene las siguientes partes: I. Introduccion, Il. Revision de

Literatura, 111. Hipotesis, 1V. Resultados, V. Conclusionesy recomendacion.



. REVISION DE LITERATURA

2.1 ANTECEDENTES

Fernandez (2016) en su Tesis Perfil del nivel de gestion del dominio planificar y
organizar de las tecnologias de la informacion y comunicaciones (TIC) en € Centro
Médico Nueva Esperanza. Piura, 2012. El estudio fue de natural eza cuantitativa, de nivel
descriptivo y de disefio no experimental, de corte transversal y se determind que de una
muestra de 22 trabajadores. El 59% de los empleados encuestados consideré que €l
proceso de Plan Estratégico de Tl se encuentra en un nivel 1- Inicial; e 64 % de los
empleados encuestados reflexiond que € proceso de Arquitectura de la Informacion Tl,
se encuentraen un nivel 1 — Inicia; & 50 % de los empl eados encuestados medit6 que €
proceso Direccion Tecnoldgicade Tl, se encuentraen un nivel 1 — Inicial; el 59 % delos
empleados encuestados imagind que € proceso Procesos, Organizacion y Relaciones de
Tl se encuentran en un nivel 1 — Inicial; €l 64 % de los empleados encuestados discurrié
gue & proceso Inversion en Tl se encuentra en un nivel 1 — Inicia; € 59 % de los
empleados encuestados considerd que €l proceso Comunicacion Miembros de Tl se
encuentraen un nivel 2 — Repetible; e 86 % de |os empleados encuestados razond que €
proceso Recursos de Tl se encuentra en un nivel 1 — Inicial; e 55 % de los empleados
encuestados supuso gque & proceso Administrar Calidad de Tl se encuentraen un nivel 1
— Inicid; e 73 % de los empleados encuestados pensd que el proceso Riesgos de Tl se
encuentraen un nivel 2 — Repetible; el 68 % de |os empleados encuestados considere que

el proceso Proyectos de Tl se encuentraen un nivel 1 — Inicial.



Dominguez (2016) en su investigacion titulada Caracteristicas de la capacitacion
y lastics de las Mypes comercialesrubro lubricantes del A.H. los Algarrobos, Piura, afio
2016. Se empled la metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no
experimental, corte transversal y establecié como objetivo determinar las caracteristicas
de la Capacitacion y las “TICS” de las MYPE Comerciales Rubro Lubricantes en el A.H.
Los Algarrobos, Piura 2016 siendo |os resultados agrupados de acuerdo con las variables
capacitacion y TICS. Respecto a la caracteristica de capacitacion se tuvo en cuenta las
charlas de induccién, el desempefio laboral, 1a seguridad laboral, € clima organizacional
y lafrecuencia. En el caso de las Tecnologias de la informacion y Comunicacion de la
MYPES se vieron aspectos como relacionados a la tecnologia de la empresa, la
promocion de productos, la reduccion de costos y lafidelizacion del cliente. Se concluye
gue las MYPES de estudio no estan gozando de ningun beneficio que ofrece la
capacitacion. Se determind que de los tipos de capacitacion: capacitacion para el trabajo,
capacitacion dentro del trabgo y desarrollo de las MYPES, la gran mayoria de
propietarios solo aplican charlas de induccion. Se identifico que de lostipos de TIC, los
Propietarios delas MY PES en su gran mayoria solo utilizan telecomunicaciones bésicas.
Se menciond que de los usos de la TIC, gestionar pedidos, promocionar productos,
conocer mejor alos clientes y reducir costos, la gran mayoria de los propietarios de las

MY PES no |os aprovecha de una manera adecuada.

Luna (2016) en tesis Caracterizacion de la gestion de calidad de las micro y
pequefias empresas del sector servicio-rubro restaurantes en e distrito de Nuevo
Chimbote, 2013. utilizando un disefio no experimental descriptivo, transversa y

cuantitativo; tuvo como objetivo general, determinar |as principales caracteristicas de la



gestion de calidad de las micros y pequefias empresas del sector servicios -rubro
restaurantes en el distrito de Nuevo Chimbote, 2013. La investigacion con una muestra
dirigida a 23 micros y peguefias empresas en una poblacién de 90, aplicd un
cuestionario de 13 preguntas con la técnica de la encuesta concluyd que lamayoria
de las Mypes esta formalizado, pero laminoriade trabajadores laboran de formal, la
totalidad de las Mypes desconocen sobre estandares de calidad y ponen en practica
una gestion de calidad de manera inadecuada que carece de todo un plan
estratégico administrativoy operativo, 1o que los vuelve vulnerables en este mercado

compstitivo.

Gutiérrez (2016) en su tesis Caracterizacion de la gestion de calidad en lasmicro
y pequefias empresas del sector comer cio, rubro venta minorista de ropa para damas del
Centro comercial Galerias Alfa, Chimbote, 2013. Lainvestigacion fue tipo descriptivo y
de disefio no experimental/ transversal, tuvo por objetivo determinar si las MY PES del
sector —comercio, rubro venta de ropa para dama de la ciudad de Chimbote aplican la
gestion de calidad, en €l afio 2013. La investigacion fue tipo descriptivo y de disefio
no experimental/ transversal, setrabaj6 con unamuestrade 14 MY PES, alacual seaplicd
un cuestionario estructurado de 17 preguntas a través de la técnica de la encuesta
concluyendo que la mayoriade los representantes tienen edad entre 40 a 50 afios
de edad, son de sexo femenino, con instruccion secundaria, cuentan con
conocimientos de administracion de empresas, todas las MY PES estan formalizadas,
la gran mayoria tiene una antigliedad de 8 afios a mas, no tienen conocimientos sobre
gestion de calidad, no cuentan con un manual de gestiéon de calidad enlas MYPESy

lagran mayoria s identificalos procesos paradar un buen servicio a cliente.

10



Civera (2008) en su tesis Andlisis de la relacién entre calidad y satisfaccion en €
ambito hospitalario en funcion del model o de gestion establecido, de laUniversitat Jaume
tiene como objetivo contrastar el modelo que determina como influyen las dimensiones
de calidad sobre la satisfaccion de los usuarios con un hospital, diferenciar los modelos
por tipo de hospital y por personal médico y de enfermeria. Y ademés determinar las
variables clave que determinan la satisfaccion con un hospital, tanto con € persona
médico, como e de enfermeria, asi como en global, estudiando las diferencias en la
formacion de la satisfaccion entre los usuarios de un hospital Pablico, de uno privado y

de uno Publico con gestion privada.

Genes y Suarez (2010) en su tesis Gestion de calidad del talento humano en las
organizaciones educativas, sustentada en la Universidad Dr. Rafael Belloso Chacin de
Venezuela, La investigacion fue descriptiva analitica de campo no experimental
transeccional y tuvieron como propodsito del estudio determinar la incidencia de la
gestion de calidad del talento humano en lasorganizaciones educativas inteligentes
en la escuela Técnica Comercial Robinsoniana “Herméagoras Chéavez” en el
Municipio Cabimas. La investigacion fue descriptiva anaitica de campo no
experimental transeccional. La poblacién y muestra estuvo congtituida por 55
coordinadores. Latécnica utilizada para recabar la informacién fue la observacion por
encuestay como instrumento un cuestionario disefiado por €l autor en dosversiones. Los
datos fueron procesados empleando estadisticas descriptivas permitiendo establecer en
las variables estudiadas |a existencia de reconocer que € talento humano no desarrollaa

cabalidad los elementos y la capacidad de la gestion.
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2.2BASESTEORICASDE LA INVESTIGACION

No existe bibliografia especifica acerca del tema de la gestion de calidad con €
uso delas TICS en € rubro de las veterinarias, por |o que construiremos el marco tedrico

apartir de los conceptos y definiciones pertinentes.

Gestion de calidad

En € libro Gestion de lacalidad y la competitividad de Heras, Arana, Camison y
Martiarena (2008) sus autores definen a sistema de gestion de calidad como el conjunto
de decisiones que toma la empresa con €l objeto concreto de mejorar la calidad de los
productos, servicios, |os procesos y la gestion empresarial en general, es decir, aun nivel
de gestion y toma de decisiones que permitan una administracion eficaz. Es considerada
también como una actividad especifica funcional de laempresa, 1o cual sereflgaraen la
estructura organizativa de la empresa formandose un departamento de calidad que vera
estos asuntos. También se le entiende como una funcion transversal dentro de las
funciones basicas de la empresa que estan conformadas por la direccion general,

financiacion, comercializacion, produccion y direccion de personas.

Los autores lvancevich, Lorenzi, Skinner y Crosby (2005) definen a sistema de
gestion de la calidad como *“el compromiso de dirigir la organizacién como un todo en
base a la prevencion, de manera que no haya nada que seleccionar y apartar”, con una
propuesta de sistema de gestion de calidad cuyo objetivo fundamental no sea otro méas
que satisfacer las necesidades explicitas o implicitas del cliente o consumidor. Esta
satisfaccion debe ademés asegurar y garantizar que esta calidad tenga los maximos

niveles de ventajas competitivas. Por lo cual selograra mejoras en la gestion
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organizacional de manera integran dentro de los e ementos que la conforman como |o
son: la estructura organizativa, las personas, las actividades desarrolladas por las mismas

y los resultados obtenidos.

Pérez y Gardey (2016) se conoce como sistemas de gestion de calidad al sistema
operativo de una entidad u organizacion usado para optimizar sus recursos cuyafinalidad
es la de colocar todos los elementos dirigidos a brindar la maxima satisfaccion de los
clientes o usuarios. Todos esos protocolos o0 procedimientos deberén estar enfocados a
elevar la calidad del producto, porque lo que se desea lograr es que los consumidores
tengan una experiencia completamente buena. ¢Qué permitira eso? Fidelizacion con la

marcay beneficios para nuestro negocio,

Como afirmaOrtiz (2011) los sistemas de gestion de calidad han sido creados con
el propdsito de controlar y administrar de forma eficaz y homogénea todos estos
estandares de calidad que son requeridos por las organizaciones empresariales o de

negocios que desean la excelencia.

Pero ¢cuales son | os beneficios que se obtienes a desarrollar un sistemade gestion
de calidad? Creas una cultura de calidad en tu empresa 0 negocio, donde todos los
empleados o trabgjadores desde el mas ato nivel hasta el més bajo nivel 1o conocen y
practican, de esa forma crece todo esta puesto y centrado en la atencién a cliente.
Ademas, la empresa entra en un proceso de mejora continua en donde la alta direccién
evalla en forma constante € sistema de calidad. Esto permite que se cree un ambienta
laboral favorabley que por supuesto se modernice. Todo se colocade tal formaen que e
cliente siempre sea escuchado, y con este sistema de calidad 10s procesos se hacen méas

dindmicos.
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Camison, Cruz y Gonzalez (2006) En Gestion de lacalidad: Conceptos, enfoques,
modelos y sistemas, ellos afirman que gestionar una organizacion es coordinar todas las
actividades destinadas a dirigir y coordinar una organizacién. Afiaden también que €
sistema de gestiéon consiste segln lo establece la norma SO 9000:2000, puntos 3.2.2,
3.2.6 en un sistema para establecer lapoliticay los objetivos paralograr dichos objetivos.
Debe entender, en tal sentido, al sistema de gestion de una organizacion compuestos por
estrategias, objetivos, politicas, estructuras, recursos y capacidades, métodos,
tecnologias, procesos, procedimientos, reglas e instrucciones de trabajo cuyas actividades
son planificadas, gjecutadas y controladas con el propésito de que se cumplan todos los
objetivos trazados. Porque lo importante aqui son los resultados que se obtengan
orientados en todo momento a la satisfaccion total de las necesidades de los elementos

involucrados, siempre teniendo en mente la calidad.

De otro lado, Gestiopolis (sf) en su portal web afirma que un sistema de gestion
de calidad estd conformado por aquel conjunto de personas, recursos, politicas y
procedimientos que actian de forma holistica y cohesionada, de tal forma que puedan

garantizar que todo ello sea encaminado hacia el resultado proyectado.

Lasmicroy pequefias empresas

¢Qué es una mype? Pues de acuerdo con la Ley 28105 del afio 2013 establece
oficialmente que unamicro y peguefia empresa viene a ser la unidad econdémica, negocio
0 empresa congtituida en forma natural o juridica. En nuestro pais tenemos mypes hechas
por emprendedores, formas en diversas maneras con distintas organizaciones pero que
apunta siempre a desarrollo de actividades comerciales, es decir ofrecer un servicio o

vender un producto.
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&Y cuaes son ademés esas caracteristicas de las mypes? Laley 30056 que regulas
las micro, pequefias y medianas empresas en funcién de sus ventas anuales las clasifica
en microempresa mype gue tiene desde un hasta diez trabgjadores y ventas anuaes de
150 UIT. Le sigue la pequefia empresa pyme que tiene desde un hasta veinte trabajadores
con ventas anuales en més de 150 UIT y con e maximo de 1700 UIT. Y la mediana
empresa que tiene desde 51 hasta 250 trabgjadores o empleados con ventas anuales

superiores a1700 UIT y monto maximo de 2300 UIT.

¢Cud es la importancia de la promocion y fomento de las micro y pequefias
empresas en € Perd? Uno de los factores que ha permitido € crecimiento de las mypes
en nuestro pais ha sido & desarrollo de emprendimientos en una gran mayoria empresas
familiares que debido a la falta de trabajo o0 querer tener ingresos propios y teniendo
también lasfacilidades desde el gobierno decidieron crear susnegocios. Esto hapermitido
gue la economia se dinamice y que sea un factor de crecimiento para € estado. No en
vano brinda més del 40% del PBI. Ademas, las micro y pequefias empresas generan

puestos de trabajo, aunque no siempre en | as condiciones mas adecuadas.

Tecnologias de la informacion y la comunicacion

LAS TIC CONFIGURAN LA SOCIEDAD DE LA INFORMACION. El uso
extensivo y cada vez mésintegrado (en los mismos aparatosy codigos) delas TIC esuna

caracteristicay factor de cambio de nuestra sociedad actual .

- Son parte de la cultura tecnol 6gica que nos rodea 'y con la que debemos convivir.
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- Incluimos dentro de las TICS a los medios de comunicacion socia (mass media)
y los medios de comunicacion interpersonales o tradicionales con soporte
tecnol 6gico como € fax, teléfono, etc.

- Estan provocando continuas transformaciones en nuestras estructuras
econdémicas, sociales y culturaes, e incidiendo en casi todos los aspectos de

nuestra vida

¢Qué es latecnologia? Viene a ser 1a aplicacién de los conoci mientos cientificos para
facilitar la redlizacion de las actividades humanas. Supone la creacion de productos,

instrumentos, lenguajes y métodos al servicio de las personas.

¢Queé es la informacion? Son los datos que tienen significado para determinados
colectivos de personas. La informacion resulta fundamental paralas personas, ya que a
partir del proceso cognitivo de lainformaci on que obtenemos continuamente con nuestros

sentidos vamos tomando |as decisiones que dan lugar atodas nuestras acciones.

¢Queé es la comunicacion? Es la transmision de mensgj es entre personas. Como seres
socides las personas, ademas de recibir informacion de los demés, necesitamos
comunicarnos para saber mas de ellos, expresar nuestros pensamientos, sentimientos y

deseos, coordinar los comportamientos de |os grupos en convivencia, etc.

Entonces cuando hablamos de las TICS nos estamos refiriendo a sistemas
tecnol6gicos que nos permiten informar y comunicarnos en forma interactivas, por
gemplo, tenemos a los computadores, celulares, MP3, MP4, tarjetas de memoria,
television digital, DV D, Blue Ray, redes sociales, appsy otras herramientas digitales que
son usadas en los procesos de gestion de calidad. Estas TICS se encargan de procesar,

almacenar, sintetizar, recuperar y presentainformacion de muy variadas formas.
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Por supuesto que las TICS han evolucionado con € transcurso del tiempo, ahora no
hablamos de lafaz o del telégrafo. El uso de estas herramientas permite que la sociedad
avance y se produzcan avances en todos los estamentos o quehaceres productivos del

desarrollo humano, en sus relaciones y en la produccién de conocimiento.

Las TICS estan presentes en nuestra vida diaria desde la salud, un tramite, la
busqueda de empleo, un momento de ocio y muchisimo mas. Por supuesto que tiene
grandes ventgjes y mas aun dentro del mundo de las empresas 0 |0s negocios puesto que
ayudan a tener una organizacion mas eficiente, atencion rapida, procesos agiles y todo
ordenado. Las TICS permiten la innovacion y la creatividad en nuevas formas de
comunicacion, ayudan el area educativa haciéndola més accesible, crean ciudadania
participativa, ayudan en el debate politico y socia, se convierten en un getransversal en

|as diferentes ciencias.

En esta parte de laregion de América Latina su crecimiento ha sido en ascenso,
asi tenemos € uso de herramientas como Skype para video llamas de negocios, redes
sociales como Facebook, Twitter o Instagram para comunicar que Sirven para comunicar
los mensgjes y formar el branding de la empresa, YouTube para crear y promocionar

videos corporativos, Paypal, para el pago de |os precios, Whatsspp y otras més.

Mota (2013) afirma que las TICS nos ayudan a conseguir clientes mostrando el
producto o el servicio de forma sencilla como por gjemplo através de una paginaweb se
pueden mostrar |os productos en un catdlogo virtual y ademas comunicar 10 que hace la

empresaen sumisiony vision. O con € correo eectrénico el envio de mensajes.
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Las nuevas tecnologias de la informacién y comunicacion han transformado |os
mercados transformandol os en globales, 1o cual he exigido alas empresas que busquen o
encuentren nuevas estrategias. El investigador en comunicaciones José Luis Orihuela
sefida que "cada nueva tecnologia impone una nueva cultura, transforma los modos de
relacionarnos, informarnos, educarnos, distraernos y por supuesto hacer negocios”. Lo
cual significa que siempre aparecen nuevos actores en el mundo del ciberespacio. Es asi
como el mundo empresarial, donde se desenvuelven las mypes, encuentran en este gran
soporte de multiples oportunidades un publico grupal que navega en constantes

desarrollo.

Entonces|o que se requiere es que este campo empresarial donde se desenvuelven
los negocios se adapte a los cambios vertiginosos con una actitud de aprendizaje y de
asimilacion de esas nuevas plataformas de la mano de lainnovacion. Todo ello hara que
la cultura organizacional asuma €l reto de meter el negocio en lared y hacerlo parte de

dla
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2.3 MARCO CONCEPTUAL

Estos son algunos de los términos més usados en la literatura correspondiente al proceso

de gestién de calidad y TICS.
Términosrelativosalas TICS

Tics: Es la abreviacion de tecnologias de lainformacion y comunicacion; son las
herramientas de tipo tecnolégico que permiten la transmision, € procesamiento y

tratamiento de lainformacion.

Educacién 3.0: es unaforma de aprendizaje que usa las herramientas digitales en

formainteractiva.
Cibercultura: culturanacidade laaplicacion delas TICS.
Blog: bitacora de informacion que se muestra en internet.

Internet: son las redes interconectadas que nos permite acceder a sistema de

navegacion y estar conectados alaweb.

Herramientas digitales: aquellas que sirven para comunicar mensajes a través de

softwarey permiten lainteraccién del hombre con latecnologia

Usuarios. aguellas personas que usan la web o determinado software de
aplicacion.

Redes sociaes. son aplicaciones que desarrollan una estructura social compuesta

por un conjunto de usuarios relacionados entre si.
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Términos relativos ala calidad

Calidad: Es € grado en € que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple

con los requisitos.

Requisito: Necesidad o0 expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria.

Satisfaccion del cliente: Percepciéon del cliente sobre € grado en que se han

cumplido sus necesidades.

Términosrelativos alagestion

Sistema de gestion: Conjunto de elementos mutuamente rel acionados, utilizados

para establecer la politica, definir los objetivosy alcanzarlos.

Sistema de gestion de calidad: Sistema de gestion para dirigir y controlar una

organizacion con respecto alacalidad.

Politica de la calidad: Intenciones globales y orientacion de una organizacion

relativas ala calidad tal como se expresan forma mente por la atadireccion.

Alta direccion: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto

nivel una organizacion.

Gestiéon de la calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion en lo relativo alacalidad. (Inspeccién del producto final, identificacion de

las necesidades del cliente).
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Planificacion de la calidad: Parte de la gestion de la calidad enfocada a
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos
operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de la

calidad.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente rel acionadas o que interactian, las

cuales transforman e ementos de entrada en resultados.

Control delacaidad: Parte de lagestion de la calidad orientada a cumplimiento

de los requisitos de la calidad.

Aseguramiento de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a

proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos de la calidad.

Mg ora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir

los requisitos

Eficacia: Extension en laque serealizan las actividades planificadas y se a canzan

los resultados planificados.

Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y |os recursos utilizados.

Términos relativos a la organi zacion:

Mypes. Abreviatura de micro y pequefias empresas, es una unidad econémica
constituida por una persona natural o juridica (empresa), bgjo cualquier forma de

organizacion.

Empresa: organizacion o institucion dedicada a actividades o persecucion de fines

econdmicos o comerciales para satisfacer |as necesidades de | os clientes o usuarios.
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Organizacion: conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de

responsabilidades, autoridades y rel aciones.

Estructura de la organizacion: disposicion de responsabilidades, autoridades y

relaciones entre el personal.

Ambiente de trabgjo: conjunto de condiciones bajo las cuales serealiza € trabajo.

Incluyen factores fisicos, sociales, psicol 6gicos 0 medioambiental es.

Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto. Puede ser [lamado

consumidor, usuario final, minorista, beneficiado o comprador.

Proveedor: Organizacién o persona que proporciona un producto. Se le llama
productor, distribuidor, minorista o vendedor de un producto, o prestador de un servicio

o informacion.

Veterinaria: Institucion comercia cuyaespecialidad es €l gercicio delamedicina
veterinaria que se ocupa de las enfermedades y su prevencion; ademas de la venta de

medicinas, ropa, juegos de los perros, gatos y de otros animales de compafia.
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[11. HIPOTESIS

En el presente trabajo investigacion titulado “Gestion de Calidad con el uso de las
tecnologias de la Informaciéon y Comunicacion, con una Propuesta de Megora en las
Micro y Pequefias Empresas del sector Servicio rubro Veterinarias del jiron José
Olaya del Distrito de Chimbote 2017 no fue necesario plantear una hipotesis por

tratarse de unainvestigacion del tipo descriptiva
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METODOLOGIA

4.1 Disefio de lainvestigacion

Debido a la naturaleza de la investigacion, € disefio asumido para la
presente investigacion fue transversal-no  experimental-descriptivo-
cuantitativo.
-Fue transversal, porque la informacion se formd en un espacio y tiempo
determinado.
-Fue no experimental, porque las variables no fueron sometidas a
modificacion alguna.
-Fue descriptiva, porque describe las principales caracteristicas de las Mypes
en estudio.

- Fue cuantitativa, porgue se midié numéricamente las variabl es estudiadas.

4.2 Poblacion y muestra

-La poblacion constade 15 micro y pequefias empresas del rubro veterinarias
gue estan ubicadas en € Jiron José Olaya ddl distrito de Chimbote.

-Muestra, se tomd una muestra dirigida de 6 micro y pequefias empresas, ya
gue los representantes de las Mypes restantes decidieron no brindar

informacion por temas de seguridad para sus negocios.
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4.3 Definicion y oper acionalizacion de variables

Variables Definicién Dimensiones Indicadores | Medicion
Esuna a) De18a30
personacon Eded anos
grandes b)De31a50 | Rapg
expectativas oS azon
eideales. i
Asimismo, c) De51 amas
individuo
que toma . a) Masculino .
iniciativas Género Nomina
de poner en b) Femenino
Representante| marcha un .
Negocio, 8 Sin
que le Instruccion
permita
obtener b) Primaria
beneficios
como: ser Grado Instruccion . Ordinal
SU ropio C) Secun'darla
jefe, dar d) Superior
empleoy Técnico
obtener e) Superior
ganancias. Universitario
Continda...
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Variable Definicién Dimensiones Indicadores Medicion
a) De 0 a3 afios
Tiempo de permanenciaen €l Raz6n
rubro b) De4 a7 aios
c) De 8 amés afios
a) Generar empleo
ampresil, e b) Genera
brinda Finalidad ganancias Nominal
posibilidades de
superacion para ©) Gen_erar
QS gananciasy dar
representantes y empleo
Microy | tambiénasus a De0Oa3
pequeﬁz)a/s colaboradores, trabajadores
empresas debido aguese Trabajadores b) De 4 a7 Razon
caracteriza por trabajadores
|os afios de c) De7 amés
funci onamiento, trabajadores
por el nimero de Ti
trabajadoresy a) Tiene un costo
orincipal mente Implementar e usodela | muy alto
los objetivos de Tecnologiade laInformacion y Nominal
U creacion de la Comunicacion en su b) No es necesario
' empresa
c) Si usa
El uso delaTecnologiadela |@ Si
Informaciony dela .
o : ) Nominal
Comunicacion mejoralaimagen | b) No
de laempresa
c) Nose
Continda...
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Variable Definicion Dimensiones Indicadores Medicion
El uso delaTecnologiade la ,
Informaciony dela a) S
Comunicacion ayudaauna | p) No Nominal
comunicacion mas rapida con los
clientes c) No se
a) Facebook
b) WhatsApp
. c) Facebook
Gestionde | Redes sociales usadas paradar a | essenger Noming
Calidad: Es conocer su empresa
unavariable d) Ninguno
gue posibilita
o éxito de su €) Todas
creacion, por f) No se
medio de una _
buenagestion | El uso delaTecnologiadela |@) Si
de sus Informaciony dela b) No
representantes Comunicacion le permite Nominal
y obtener un incremento enlas | c) Posiblemente
colaboradores ventas
guienes, - d) No se
trabajando en Uso de Igs redes souales para aS
un cdlima gue € clienterealice re_clgmos Nominal
organizacional y/o consultas por €l servicio que
idoneo, ofrece b) No
conseguiran | El personal necesitatener una
Optimos | capacitacion paraaprender el uso a) S
resultados a de laTecnologiade la Nominal
inicio del dia Informacion y dela
y al finalizar Comunicacion b) No
el trabgjo. 3) S
Venta de productos por internet | b) No Nominal
Perfil de c) No sabe como
|a Gestion hacerlo
Caﬁ(cejad El uso 1f:le la Tecnol c&gi? dela |a) s
Informaciony dela .
cogeell alfo Comunicacién ayuda al b) No Nominal
TIC crecimiento de laempresa
Continua...
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Gestion de
Cdlidad: Es
unavariable
gue posibilita
e éxito de su
creacion, por
medio de una
buena gestion
de sus
representantes
y
colaboradores
guienes,
trabgjando en
un clima
organizacional
idéneo,
conseguiran
optimos
resultados d
inicio del diay
a findlizar €
trabajo.

Concluye.

El uso dela Tecnologiade la
Informaciény dela

a Si

Comunicacion permite brindar Nominal
un mejor servicio al cliente  [p) No
Por seguridad la empresa debe
tener una base de datos parauna | &) Si Nominal
comunicacion més rapida con
sus clientes b) No
El uso delaTecnologiadela |a) Si
Informaciény dela Nominal
Comunicacion brinda un ahorro |P) No
de tiempo en sus actividades
c) Desconoce
a Si
Operaciones bancarias haciendo
uso dela Tecnologiadela | NO ) Norminal
Informaciony dela ¢) No sabe como omin
Comunicacion hacerlo
d) No tiene
confianza
Se debe tomar medidas de a) S
seguridad en cuanto al uso dela Nominal
TecnologiadelaInformaciény |b) No
i S
de la Comunicacion ¢) No sabe
a S
Uso de los medios de pago b) No Nominal

electronicos

c) No sabe como
hacerlo

d) No tiene
confianza
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
L os datos necesarios se recolectaron mediante encuestas y cuestionarios.

Encuesta: Es un estudio en €l cua € investigador obtiene los datos a partir
de redlizar un conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a una muestra
representativa o al conjunto total de la poblacion estadistica en estudio,
formada a menudo por personas, empresas 0 entes institucionales, con € fin
de conocer estados de opinién, caracteristicas o hechos especificos.
Cuestionario: Es una lista que en este caso consta de 22 preguntas que
permiten ahondar sobre el uso de las TIC, esta dividido en 3 partes, |. Delos

representantes, I1. DelasMYPE Yy Il1. Del usodelasTIC.

4.5 Plan de analisis

Pararedlizar e presente estudio de investigacion, se elaboré un plan de
andisis, y se uso los siguientes instrumentos: Word, Excel y PDF.
Word se usO para disefiar la tesis, por medio de sus herramientas, que
proporciond y facultd la realizacion de los cuadros de los representantes,
MY PES y la variable Gestion de Calidad acompariado de la herramienta en
estudio uso de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion, la matriz
de consistencia, entre otros. Seguidamente se utilizé el Excel que sirvio para
insertar figuras, tabular los resultados de las encuestas, entre otros; asimismo
facultd que nuestro proyecto de investigacion sea mas eficiente y veraz con
los datos y resultados obtenidos. Finalmente se empled e PDF que es una

herramienta que posibilita presentar la tesis ya finalizada del proyecto de
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investigacion para subirlo de manera correcta en nuestra comunidad virtual,

evitando que se modifique y por supuesto que sea utilizado para copia.

L os datos obtenidos fueron codificados e ingresados en una hoja de calculo

Microsoft Excel. EL mismo que ayudo alacreacion degraficosparad andlisis

estadistico.

4.6 Matriz de consistencia

Metodologia
Titulo Problema Objetivos | Variable
. Técnicae Plan de
Metodologia Instrumentos Andlisis
Generd
o Determinar
las principales
+Cudles son caracteristicas
Lagestionde |las gegggitéon isefio del L alabor6
calidad con e | Principales e cal con Dlsen(_) ela Técnica Se oro
usodelas | caracteristicas el uso delas Investigacion plan de
tecnoloaias de | de 12 aestion tecnologias de -Transversd, Encuesta |andlisis
Iainforr%]acién dec aI? dad lainformacion porque la gue nos usando los
la cond usode |V informacion se permitird | siguientes
comu)rllicacién las TIC en las comunicacion, formarden un recopilar la [instrumentos:
con una ' Micro con una espacioy tiempo | informacion
propuestade | Pegu er%/as propuesta de determinado. necesariade |Word, para
mejoraen las | Empresas, dd m_ejoraen las lasmypes. | elaborar €
microy sector ’ microy -No presente
~ o pequefias ., | experimental, Instrumento: | informe de
pequefias | servicio rubro Gestion .
empresasdel | veterinarias empresas o!el_ de por_quelas . . tesis.
- g sector servicio : variables no Cuestionario
sector servicio | del Jiron? Calidad . .
. rubro seran sometidas | El cual consta | Excel, para
rubro José Olaya L delas .
o o veterinarias amodificacion | de 22 tabular los
veterinarias | del distrito de o . | Mype.
del Jirén José | Chimbote del Jirdn. José alguna. preguntas,,las remltados,
Olavade rovincia,del Olaya del cualesestdn |redlizar los
lay P distrito de -Descriptiva, distribuidasa | cuadrose
distritode | Santa, : Uso de : . e
; . Chimbote, porque describe | lainformacion |insertar las
Chimbote afio | departamento o lasTIC T .
2017 de Ancash provinciadel las princi pal& sobrelos flgurgs.
a0 2017 Santa, caracteristicas de | representantes, | estadisticas.
' departamento las Mypes en de las mypes,
de Ancash afio estudio. y alagestion
2017. de calidad con
- Cuantitativa, el uso delas
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Especifico

» Determinar
las principales
caracteristicas
delos
representantes
delasmicroy
pequena
empresa del
sector servicio
rubro
veterinarias
del Jiron José
Olaya del
distrito de
Chimbote,
provinciadel
Santa,
departamento
de Ancash
durante €l afio
2017.

» Determinar
las principales
caracteristicas
delasmicroy
pequefia
empresa del
Sector servicio
rubro
veterinarias
del Jiron José
Olaya del
distrito de
Chimbote,
provinciadel
Santa,
departamento
de Ancash
durante €l afio
2017.

» Determinar
las principales
caracteristicas
de una gestion
de calidad con
el uso delas
tecnologias de
informacion y
la
comunicacion
enlasmicroy
peguefia
empresa del
sector servicio

porque se medira
numéricamente
las variables
estudiadas.

Poblacién:
Lapoblacién
constade 15
mypes del rubro
veterinariasen €
Jiron José
Olaya del
distrito de
Chimbote.

Muestra:

-Se tomo una
muestra dirigida
de 6 mypes; a
causadelas
mypes restantes
gue decidieron
no brindar
informacion por
seguridad de sus
Nnegocios..

tecnologias de
lainformacion

y
comunicacion

PDF, para
presentarlo
de manera
correctaen
nuestra
comunidad
virtual y
evitar que
sufra
modificacion
aguna.
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rubro
veterinarias
del Jiron José
Olaya del
distrito de
Chimbote,
provinciadel
Santa,
departamento
de Ancash
durante €l afo
2017.

« Elaborar una
propuesta de
mejoraparala
microy
pequefia
empresa del
Sector servicio
rubro
veterinarias
del Jiron José
Olaya del
distrito de
Chimbote,
provinciadel
Santa,
departamento
de Ancash
durante €l afio
2017.
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4.7 Principios éticos

El presente trabgjo de investigacion fue elaborado en base al cdédigo de
ética paralainvestigacion de la Universidad Catdlicalos Angeles.

Justicia— Porque siempre se tomaron |as precauciones necesarias para no
dar lugar a préacticas injustas. En el presente trabajo de investigacion siempre
se actuo con juicio razonable.

Integridad cientifica - Porque laintegridad y la rectitud siempre rigen en
el autor del presente trabgjo de investigacion y lo compartié durante el
desarrollo delamismadonde no hubo conflictos de interés que pudiesen dafiar
el curso del desarrollo de esta tesis.

Consentimiento informado y expreso - Porque en todo € desarrollo de la
investigacion los representantes de la mypes nos brindaron informacion en
forma libre y voluntaria, de las cuales el autor no las divulgaray fue usado

exclusivamente es este trabajo de investigacion.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados

Tablal

Caracterigticas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicio rubro veterinaria del jiron José Olaya del distrito de Chimbote 2017.

n %

Edad de los Representantes

a) De 18 a 30 afos 2 33.33
b) De 31 a50 afios 3 50.00
c) De 51 amas afios 1 16.67
Total 6 100.00
Sexo de los Representantes

a) Masculino 6 100.00
b) Femenino 0 0.00
Total 6 100.00
Grado de Instruccion

a) Sin Instruccién 0 0.00
b) Primaria 0 0.00
¢) Secundaria 0 0.00
d) Superior Técnico 0 0.00
€) Superior Universitario 6 100.00
Total 6 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicio rubro veterinarias del jiron. José Olaya del distrito de Chimbote 2017.

34



Tabla?2

Caracteristicas de la micro y pequefias empresas del sector servicio rubro veterinaria
del jirén José Olaya del distrito de Chimbote 2017.

n %
Afios de Permanencia
a) De 0 a3 afos 3 50.00
b) De 4 a7 afos 1 16.67
c) De 8 amés afios 2 33.33
Tota 6 100.00
Finalidad de Creacion
a) Generar empleo 0 0.00
b) Generar ganancias 0 0.00
¢) Generar ganancias y dar empleo 6 100.00
Total 6 100.00
Cantidad de Trabagjadores
a) De 0 a 3 trabajadores 6 100.00
b) De 4 a7 trabajadores 0 0.00
c) De 7 amés trabgjadores 0 0.00
Total 6 100.00
Implementacion de TIC
a) Tiene un costo muy alto 3 50.00
b) No es necesario 2 33.33
c) Si usa 1 16.67
Tota 6 100.00
Las TIC mgoran lalmagen de la empresa
a) Si 3 50.00
b) No 1 16.67
c) Nose 2 33.33
Tota 6 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicio rubro veterinarias del jiron. José Olaya del distrito de Chimbote 2017.
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Tabla3

Caracteristicas de la Gestion de Calidad con € uso de las Tecnologias de la Informacion
y la Comunicaciéon de las Micro y Pequefias Empresas del sector servicio rubro
Veterinaria del jiron José Olaya del distrito de Chimbote 2017.

n %

Comunicacion rapida con los clientes
a) Si 4 66.67
b) No 2 33.33
c) Nose 0 0.00
Total 6 100.00
Redes sociales paradar a conocer laempresa
a) Facebook 3 50.00
b) WhatsApp 1 16.67
¢) Ninguno 2 33.33
d) Todas 0 0.00
Total 6 100.00
Comunicarse con los clientes
a) Facebook 3 50.00
b) WhatsApp 0 0.00
¢) Facebook messenger 1 16.67
d) Ninguno 1 16.67
€) todas 0 0.00
f) No se 1 16.67
Total 6 100.00
Las TIC incrementan las ventas
aS 4 66.67
b) No 0 0.00
c¢) Posiblemente 1 16.67
d) No se 1 16.67
Total 6 100.00

Continda...
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Caracterigticas de la Gestion de Calidad con € uso de las Tecnologias de la
Informacién y la Comunicacion de las Micro y Pequeiias Empresas del sector servicio
rubro Veterinaria del jiron José Olaya del distrito de Chimbote 2017.

n %
L os clientes hacen reclamos y/o consultas
a S 0 0.00
b) No 6 100.00
Total 6 100.00
Capacitacion parauso de TIC
a) Si 2 33.33
b) No 4 66.67
Total 6 100.00
Ventas por internet
a) Si 0 0.00
b) No 2 33.33
¢) No sabe como hacerlo 4 66.67
Total 6 100.00
Las TIC ayuda al crecimiento de la empresa
a) Si 4 66.67
b) No 2 33.33
Total 6 100.00
Las TIC ayuda a brindar un mejor servicio
aS 4 66.67
b) No 2 33.33
Tota 6 100.00
Base de datos paraclientes
a S 5 83.33
b) No 1 16.67
Total 6 100.00

Continda...
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Caracteristicas de la Gestion de Calidad con e uso de las Tecnologias de la

Concluye.

Informacion y la Comunicacion de las Micro y Pequeiias Empresas del sector servicio

rubro Veterinaria del jiron José Olaya del distrito de Chimbote 2017.

n %
Las TIC ahorran tiempo
a) Si 3 50.00
b) No 2 33.33
c) Desconoce 1 16.67
Tota 6  100.00
Operaciones bancarias con TIC
a S 3 50.00
b) No 0 0.00
¢) No sabe como hacerlo 2 33.33
d) No tiene confianza 1 16.67
Tota 6  100.00
Seguridaden el usode TIC
a) Si 5 83.33
b) No 1 16.67
c) No sabe 0 0.00
Tota 6  100.00
Medios de pago €l ectronicos
a S 6  100.00
b) No 0 0.00
¢) No sabe como hacerlo 0 0.00
d) No tiene confianza 0 0.00
Tota 6  100.00

Fuente: Cuestionario aplicado alos representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio

rubro veterinarias del jiron. José Olaya del distrito de Chimbote 2017.
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Tabla4

Propuesta de megjora de la Gestion de Calidad con el uso de las Tecnologias de la
Informacién y la Comunicacion de las Micro y Pequeiias Empresas del sector servicio
rubro Veterinaria del jiron José Olaya del distrito de Chimbote 2017.

un coach en
desenvolvimiento
personal.

Solicitar POS
Visa/ Mastercard

redes sociaes)

Tdler de
desenvolvimiento
personal mediante
un Coach.

Capacitacion en €
uso de de POS.

Problema Causa Solucién Aplicacion Responsable Alcance
Elevado costo | Asesoramiento
de estas con un Implementar e uso
tecnologias especiaistaen gg :ZSI rrfi(;rrﬁzi\cogfls
No usan las Gestion y ventas COMUNiCacion parg
Tecnologiasde | No consideran | con Tics. sequir en laruta de Propietario Propietario
lainformaciony | necesario e lainnovacion. lo y/o y/o
lacomunicacion |uso delas Conocer los cual benefici e;réen administrador | administrador
en susnegocios. | Tecnologias | beneficios que <u desarrollo
dela trae €l uso de estas comercial y
inform_aci(')_n y |tecnologias para administrativo
comunicacion. | sus negocios '
Capacitacion con
un especialista
Contratar un paraque les pueda
especialistaen d orientar en €l uso
uso delas delasnue:vas
. Tecnologiasde la
Tecnologiasdela |. >
informacion y '”form?“ ony
comunicacion. comunicacion.
Faltade Capacitacionen €
capacitacion | Realizacion de uso ddl portal web
Desconocimiento | en el uso de Pagina Web. y ventas por
de los beneficios | tecnologias de nternet Propietario
quetrae el uso de|lainformacion | Adquisicion de ' Propietario adrministr adc')r
lastecnologias |y software de Capacitacion en d y/o
dela comunicacion | gestiony uso de b administrador y
informaciony la redes sociales uso de softwar(? de colaboragores.
comunicacion Faltade gratuitos. gestion (almacen,
innovacion en ventgsB,'I_ dad
los negocios. | Contratacion de contabilidad y

Fuente: Resultados de encuesta.
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5.2 ANALISISDE RESULTADOS

Tablal

En cuanto a la edad de los representantes observamos que la mayoria (50 %)
tienen de 31 a 50 afios, mientras que (33,3%) de 18 a30 afiosy (16.7) de 51 amas
anos respectivamente. (ver tabla 1).

Sobre €l sexo de |os representantes podemos observar que la totalidad (100%) de
los representantes son masculinos'y (0%) femenino. (ver tabla 1).

Sobre el grado de instruccion también la totalidad (100%) tienen estudios
superiores universitarios, mientras que, sin instruccion, primaria, secundaria,

superior técnico (0%). (ver tabla 1).

Tabla?2

En cuanto alos afos de permanencia de la mype en e mercado encontramos que
la mayoria (50%) tiene de 0 a 3 afios, mientras que €l (33.3%) de 8 amas aflos y
el (16.7%) tiene de 4 a 7anos. (ver tabla 2)

En la pregunta sobre con que finalidad fu e creada la empresa €l (100%) la creo
para generar gananciasy dar empleo. (ver tabla 2)

Sobre cuantos trabajadores tiene la empresa, |a totalidad (100%) tiene de 0 a 3
trabajadores, mientras que de 4 a 7 trabgjadores y de 7 amas trabajadores son €
(0%). (ver tabla 2)

Sobre la pregunta por qué no implementan las Tic en la pyme, la mitad (50%) no
lo hace porque tiene un costo muy alto, € (33.3%) porque no lo necesitay €

(16.7%) s lo usa. (ver tabla 2)
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En cuanto alapregunta si considera que € uso de Tic megjorarialaimagen dela
empresa la mitad (50%) considera que S mejorarialaimagen de laempresay €
(33.3%) nolo sabey € (16.7%) que no mejoralaimagen de laempresa. (ver tabla

2)

Tabla3

Enloreferente as consideraque € uso delas Tic ayuda a una comunicacion mas
rapidacon los clienteslamayoria (66.7%) consideraquesi, y € (33.3%) considera
gue no, mientras que no sabe es (0%). (Ver tabla 3)

En lapregunta qué clase de redes sociales utilizaria paradar aconocer su empresa
la mitad (50.0%) considero a Facebook, mientras que ninguno (33.3%) vy €

(16.7%) considero a WhatsApp. (Ver tabla 3)

Sobre la pregunta en que redes sociales se comunicaria con sus clientes la mitad
(50%) usaria a Facebook, e (16.67%) usaria Facebook Messenger, e (16.67%)
no usariaaninguno, €l (16.67%) no sabe, mientras que los restantes &l (0%). (Ver
tabla 3)

En cuanto alapreguntasi consideraque €l uso delas Tic incrementaria sus ventas
lamayoria (66.7%) consideraque s, € (16.67%) considera que posiblemente, €l

(16.67%) considera que no sabey € (0%) esno. (Ver tablalll)

Sobre la pregunta si utiliza las redes sociales para que los clientes realicen
reclamos y/o consultas todos (100%) respondieron que no, y € (0%) si. (Ver tabla
3)

Sobre si considera que € personal sea capacitado para hacer uso de las Tic la

mayoria (66.7%) respondio que no 'y el (33,3%) respondio que si. (Ver tabla 3)
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En cuanto alapreguntasi ofreceria sus productos por internet |la mayoria (66.7%)
no sabe como hacerlo, € (33.3%) considera gue no. (Ver tabla 3)

En lapreguntas creo que € uso delas Tic ayuda al crecimiento de laempresala
mayoria (66.7%) considera que si, mientras que el (33.3%) consideraquelas Tic
no ayuda al crecimiento de laempresa. (Ver tabla 3)

Sobre s el uso delasTic le permite brindar un mejor servicio, lamayoria (66.7%)
consideraque si, mientras que el (33.3%) considera que no. (Ver tabla 3)

De acuerdo con la pregunta en que, si considera que la empresa debe de tener una
base de datos para una comunicacion més rgpida con los clientes, la mayoria
(83.3%) consideraque si, mientras que & (16.67%) dice que no. (Ver tabla 3)
Sobre lapreguntasi considera que €l uso delas Tic le brinda un ahorro de tiempo
en sus actividades, la mitad (50%) dice que si, mientras que €l (33.3%) dice que
no, y e (16.67%) desconoce si las Tic le brindaria un ahorro de tiempo en sus
actividades. (Ver tabla 3)

En cuanto a s realiza operaciones bancarias haciendo uso de las Tic, la mitad
(50%) respondi6 afirmativamente, mientras que el (33.3%) dijo que no sabe como
hacerlo y € (16.67%) respondio que no tiene confianza para realizar este tipo de
operaciones. (Ver tabla 3)

Enlapreguntas consideraque se deben de tomar medidas de seguridad en cuanto
al uso delas Tic, lamayoria (83.3%) respondié que si se deben de tomar medidas
de seguridad y € (16.67%) dijo que no. (Ver tabla 3)

En cuanto asi usarian medios de pago e ectrénicos, latotalidad (100%) respondio

gue si usarian estos medios de pago. (Ver tabla 3)
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VI.

CONCLUSIONES

Finalizada lainvestigacion se lleg6 alas siguientes conclusiones:

Lamayoria de los representantes tienen de 31 a 50 afios, y son del sexo masculino
y tienen estudios superiores universitarios.

Lamayoria de los representantes tiene su empresa de cero atres afios de actividad
y lacrearon con €l fin de generar gananciasy dar empleo, teniendo como maximo
atrestrabajadores, pero no implementael uso delas Tic porque afirman que tiene
un costo muy alto, pero Si creen que con Su uso meorarian la imagen de su
empresa.

La mayoria de los representantes no usan las tics y ademas desconocen como
vender sus productos por internet, asi mismo la mayoria de |0s representantes no
cree necesario capacitar a personal para que pueda hacer uso a plenitud de estas
herramientas, imposibilitando asi conocer todas|as mejoras que estas puedan traer
parael desarrollo comercia y administrativo de sus negocios.

También concluimos que la mayoria de | os representantes esta de acuerdo que €
uso delasticss ayudariaal crecimiento delaempresa, incluso se darian aconocer
por las redes sociales lo cua permitiria expandir su mercado y tener un
acercamiento méas inmediato con sus clientes.

La mayoria de los representantes afirman que usando las tics podrian brindar un
servicio de mayor calidad a sus clientes, agilizando €l tiempo en la atencion, de
esta manera poder fidelizarlos 'y teniendo en cuentalas medidas de seguridad que

requiere el uso de estas tecnologias.
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De acuerdo alos resultados obtenidos se plantea la siguiente propuesta de mejora:
El duefio y/o representante de la mype debera asesorarse con un especialista en
gestion y ventas usando las tecnol ogias de lainformacién y comunicacion, quien
le dara a conocer cuales son las herramientas tecnol 6gicas que pueda aprovechar
para e desarrollo de su empresa, implementacion y puesta en marcha de dichas
herramientas para el desarrollo pleno de su organizacion.

El duefio y/o representante tiene que capacitar a su personal en los siguientes
Casos:

Capacitacion en el uso de nuevas tecnol ogias de la informacion.

Capacitacion en el uso del portal web de la empresay ventas por internet y redes
sociaes.

Capacitacion en e uso de software de gestion (almaceén, ventas y cgjas).
Capacitacion en e uso de POS Visay/o Master Card.

Realizar un Taller de desenvolvimiento personal mediante un Coach.
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RECOMENDACIONES

Implementar |a propuesta de mejora planteada.

Continuar en laruta de lainnovacion dentro de su modelo de gestion de calidad,
lo cual beneficiara en su desarrollo comercia y administrativo.

Vaorar y fomentar € uso de las Tics paramejorar la gestion de calidad.

Permitir que el personal haga uso de las Tics en forma plenay participativa.
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Anexos

Cronograma de actividades

Actividades

Semanas

10

11

12

13

14

15

Titulo delainvestigacion

Hoja de firmade Jurado y asesor

Hoja de agradecimiento

Hoja de dedicatoria

X | X[ X |X|r

Resumen

Abstract

Contenido

Introduccion

X | X | X | X

|. Revision delaliteratura

Il. Antecedentes

x

2.1.Bases tedricas

2.2. Marco conceptua

2.3.Hipotesis

I11. Metodologia

IV. Disefio de lainvestigacion

4.1. Poblacién y muestra

4.2.Definicion y operacionalizacion
de variables

4.3, Técnicas e instrumentos

4.4. Plan de andlisis

4.5, Matriz de consistencia

4.6. Principios éticos

XX | X[ X ]| X | X|X|X

4.7.Resultados de lainvestigacion

V. Tablas

5.1. Andlisis de resultados

5.2.Conclusiones, recomendaciones
y anexos

Presentacion del informe fina de
investigacion, articulo cientifico y
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Presupuesto

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
Pasgjes Pasgjesiday 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 aprendizgje digital —
LAD)
Busqueda de informacion en 35.00 2 70.00
base de datos
Soporte informético 40.00 4 160.00
(M&dulo de investigacion
ERP
Publicacion en articulo de 50 1 50.00
repositorio virtua
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

Financiamiento

El presente proyecto es autofinanciado por el investigador.
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Cuadro de sondeo

N° Nombredela Veterinaria Direccion
1 ClinicaVeterinaria Ramirez Jr. José Olaya 774
2 VeterinariaMr. Can Jr. José Olaya 742
3 Veterinaria José Olaya Jr. José Olaya 768
4 ClinicaVeterinaria Cotos Jr. José Olaya 778
5 V eterinaria Mascotas Jr. José Olaya 746
6 Veterinaria Cosavet Jr. José Olaya 1050
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Cuestionario

b TS
ﬂ;—;’iﬁ

THIVERSITL AT CATOLICA LS ANNOEIL TS
LS = WL WE Y

ENCUESTA PARA DETERMINAR LAS CARACTERISTICAS DE LA
GESTION DE CALIDAD CON EL USO DE LASTECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION Y DE LA COMUNICACION, CON UNA PROPUESTA DE
MEJORA EN LAS VETERINARIASDEL JIRON JOSE OLAYA DEL
DISTRITO DE CHIMBOTE, ANO 2018
Mucho le agradeceré se sirva responder |as siguientes preguntas que tienen como fin €l
aprendizaje del estudiante sobre las Micro y pequefias empresas, rubro: Veterinarias.
La encuesta es totalmente andénimay su uso es exclusivamente confidencial y educativo.
Marca con una “X” la respuesta que corresponde.
Gracias por su colaboracion.
I. DE LOS REPRESENTANTES.
1- ¢Qué edad tiene?
a) De 18 a 30 afios
b) De 31 a 50 afios
c) De 51 a mas afios
2- {Cual es su sexo?
a) Masculino D
b) Femenino E
3- ¢Cual es su grado de instruccion?
a) Sin Instruccién

b) Primaria

c¢) Secundaria

d) Superior Técnico
e) Superior Universitario E

Il. De la MYPE

4. {Cuantos afios de permanencia tiene su empresa en el mercado?
a) De 0 a 3 anos
b) De 4 a 7 aios
c) De 8 a mas afos E
5. éCon que finalidad fue creada su empresa?
a) Generar empleo

b) Generar ganancias

c) Generar ganancias y dar empleo

6. ¢Cudntos trabajadores tiene su empresa?
a) De 0 a 3 trabajadores D
b) De 4 a7 trabajadores

c) De 7 a mas trabajadores
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7. éPor qué no implementa el uso de la Tecnologia de la Informacion y de la Comunicacidl
en su empresa?

L]

a) Tiene un costo muy alto
b) No es necesario D

8. éConsidera usted que con el uso de la Tecnologia de la Informacion y de la Comunicacic
mejoraria la imagen de la empresa?

c) Siusa

a)Si D
b) No D
c) No se |:|

I1l. De la Gestion de Calidad con el uso de la Tecnologia de la Informacién y de la
Comunicacion

9. ¢Considera usted que con el uso de la Tecnologia de la Informacion y de la Comunicacic
ayudaria a una comunicacion mas rapida los clientes?

a) Si
b) No

c) No se

Hnn

10. ¢Qué clase de redes sociales utilizaria para dar a conocer su empresa?
a) Facebook
b) WhatsApp
c) Ninguno
d) Todas

11. {Qué redes sociales usaria para la comunicacion con sus clientes?

e) todas ’:l
[ ]

f) No se

Hinnn

a) Facebook
b) WhatsApp

c) Facebook messenger

Hinnn

d) Ninguno

12. ¢Considera usted que el uso de la Tecnologia de la Informacion y de la Comunicacion
le permitira obtener un incremento en las ventas?

a)Si

b) No

c) Posiblemente
d) No se

13. ¢Utiliza las redes sociales para que el cliente realice reclamos y/o consultas por el
servicio que ofrece?

a)Si
b) No

HinnN

L]
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14. ¢ Considera usted necesario que el personal tenga una capacitacién para aprend
Tecnologia de la Informacién y de la Comunicacién?

a) Si [ ]
b) No [ ]

15. ¢ Ofreceria sus productos a la venta por internet?

a)Si
b) No

c) No sabe como hacerlo

LI

16. éCree usted que el uso de la Tecnologia de la Informacidén y de la
Comunicacién ayuda al crecimiento de la empresa?

a)Si
b) No

17. ¢Considera usted que el uso de la Tecnologia de la Informacion y de la
Comunicacion le permite brindar un mejor servicio al cliente?

a) Si
b) No

18. ¢Considera usted que por seguridad la empresa tiene que tener una base de
datos para una comunicacion mas rapida con sus clientes?

a)Si
b) No

19. {Considera usted que el uso de la Tecnologia de la Informacion y de la
Comunicacion le brinda un ahorro de tiempo en sus actividades?

a) Si
b) No

c) Desconoce

gg g z L

LI

20. ¢Realiza usted operaciones bancarias haciendo uso de la Tecnologia de la
Informacion y de la Comunicacién?

a) Si
b) No
c) No sabe cémo hacerlo

d) No tiene confianza

O

21. ¢{Considera usted que se debe tomar medidas de seguridad en cuanto al uso de
Tecnologia de la Informacién y de la Comunicacién?

a)Si
b) No

c) No sabe

LI

22. ¢Usaria los medios de pago electrénicos?

a) Si |:| c) No sabe como hacerlo

b) No d) No tiene confianza
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Figuras

M a) De 18 a 30 afios
m b) De 31 a 50 afios

m c) De 51 a mas afios

Figura 1. Edad de los Representantes
Fuente. Tabla 1

0.00%

M a) Masculino

H b) Femenino

Figura 2. Sexo de los Representantes
Fuente. Tabla 1
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0.00% 0.00% __0.00%

0.00%

M a) Sin Instruccidn
H b) Primaria
M ¢) Secundaria

d) Superior Técnico

H e) Superior Universitario

Figura 3. Grado de Instrucciéon
Fuente. Tabla 1

M a) De 0 a 3 afios
m b) De 4 a 7 afios

m c) De 8 a mas afios

Figura 4. Aiios de Permanencia
Fuente. Tabla 2
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0.00% 0.00%

M a) Generar empleo

M b) Generar ganancias

1 c) Generar ganancias y
dar empleo

Figura 5. Finalidad de Creacidn

Fuente. Tabla 2

0.00% __ 0.00%

M a) De 0 a 3 trabajadores

m b) De 4 a7 trabajadores

mc)De7amas
trabajadores

Figura 6. Cantidad de Trabajadores
Fuente. Tabla 2
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M a) Tiene un costo muy
alto

H b) No es necesario

mc)Siusa

Figura 7. Implementacién de TIC
Fuente. Tabla 2

ma)Si
mb) No

Hc) Nose

Figura 8. Las TIC mejoran la Imagen de la empresa
Fuente. Tabla 2
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0.00%

ma)Si
m b) No

Hc) Nose

Figura 9. Comunicacion rapida con los clientes
Fuente. Tabla 3

0.00%

M a) Facebook

H b) WhatsApp

m c) Ninguno
d) Todas

Figura 10. Redes sociales para dar a conocer la empresa
Fuente. Tabla 3
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M a) Facebook
B b) WhatsApp

H c) Facebook messenger

= d) Ninguno
M e) todas
m f) Nose
0.00%
Figura 11. Comunicarse con los clientes
Fuente. Tabla 3
ma)Si
H b) No

m c) Posiblemente

d) Nose

Figura 12. Las TIC incrementan las ventas
Fuente. Tabla 3
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0.00%

W a)Si
m b) No
Figura 13. Los clientes hacen reclamos y/o consultas
Fuente. Tabla 3
ma)Si
m b) No

Figura 14. Capacitacién para uso de TIC
Fuente. Tabla 3
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0.00%

ma)Si
® b) No

m c) Nosabe como hacerlo

Figura 15. Venderia por internet
Fuente. Tabla 3

M a)Si

m b) No

Figura 16. Las TIC ayuda al crecimiento de la empresa
Fuente. Tabla 3
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W a)Si

® b) No
Figura 17. Las TIC ayuda a brindar un mejor servicio
Fuente. Tabla 3
ma)Si
m b) No

Figura 18. Base de datos para clientes
Fuente. Tabla 3
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ma)Si
m b) No

m c) Desconoce

Figura 19. Las TIC ahorran tiempo
Fuente. Tabla 3

0.00%

ma)Si mb)No mc)Nosabe como hacerlo d) No tiene confianza

Figura 20. Operaciones bancarias con TIC
Fuente. Tabla 3
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0.00%

ma)Si
m b) No

m c) No sabe

Figura 21. Seguridad en el uso de TIC
Fuente. Tabla 3

0.00% __ 0.00% __0.00%

ma)Si
® b) No
m c) Nosabe como hacerlo

d) No tiene confianza

100.00%

Figura 22. Medios de pago electrdnicos
Fuente. Tabla 3
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