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RESUMEN

La investigacién tuvo como objetivo general, determinar las principales caracteristicas de la
Gestion de calidad con el uso de las Tics, en la Micro y Pequefia empresa del sector Servicios
rubro Polleria de las calles Alberto Reyes, Olivar, y Miguel Grau en el Distrito de Huarmey,
Provincia de Huarmey, afio 2017. La investigacion fue cuantitativa-descriptiva, para el recojo
de la informacion se escogi6 en forma dirigida una muestra de 10 Mypes de una poblacion de
30, a quienes se les aplicé un Cuestionario de 20 preguntas cerradas, aplicando la técnica de
la encuesta. Obteniéndose los siguientes resultados:  El 60.0% tiene estudios de nivel
secundario. El 66.7% son empresas formales, el 60.0% manifiesta que la implementacion de
la tecnologias de la informacién y comunicacidon son importantes. En conclusién, de la
muestra estudiada podemos deducir que la mayoria son formales, asimismo la gran mayoria
de las personas que conducen dichas organizaciones tienen estudios secundarios, el total de
los encuestados estan dispuestos a mejorar sus servicios implementando el uso de la tecnologias

de la informacidn y comunicacion, obteniendo una mayor venta para su empresa.

Palabras claves: Gestion de calidad, Tics.



ABSTRACT

The general objective of the research was to determine the main characteristics of Quality
Management with the use of Tics, in the Micro and Small Company of the Polleria sector of the
Alberto Reyes, Olivar, and Miguel Grau streets in the District of Huarmey , Province of
Huarmey, year 2017. The research was quantitative-descriptive, for the collection of the
information a sample of 10 Mypes from a population of 30 was chosen in a targeted manner,
to which a Questionnaire of 20 closed questions, applying the technique of the survey.
Obtaining the following results: 60.0% have secondary level studies. 66.7% are formal
companies, 60.0% state that the implementation of information and communication
technologies are important. In conclusion, from the sample studied we can deduce that most are
formal, also the vast majority of people who lead such organizations have secondary education,
the total of respondents are willing to improve their services by implementing the use of

information technology and communication, obtaining a greater sale for your company.

Keywords: Quality management, Tics.
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I. INTRODUCION

Las MYPES (Micro y Pequefia Empresa), son importantes en el Peru por la presencia que tienen
en la economia. Asi, en el ultimo censo de Empresas en el Perd, arrojo un total de
37220,000 empresas que tienen méas de dos personas ocupadas de ahi el 98% de estas son Micro
Empresas (de 1 a 10 personas ocupadas de ahi el 98 de estas son Micro (de 1 a 10 personas
ocupadas) y 1.5% son pequefias Empresas (de 10 a 50 personas ocupadas), entre las

2 hacen su presencia es mayoritaria, la Micro Empresa da empleo aproximadamente a 8 millones
de personas y la Pequefia Empresa a 1 millon; entre las dos (micro y pequefia) suman

9 millones que es un alto porcentaje de los 14 millones del total de la poblacion econémica
actualmente activa, es decir el 75% de la Poblacion Econdmicamente Activa —PEA (Villaran,

2015).

Es conveniente llevar a cabo este estudio de investigacion, porque siendo el rubro Polleria, el
demas auge en la provincia de Huarmey, se necesita implementar técnicas que permitan un

mejor servicio con el uso del tic y adecuarlas conforme las necesidades de la MYPES.

La Metodologia que se llevara a cabo en esa investigacion es de tipo cuantitativa, nivel
descriptivo y el disefio de la investigacion es transversal no experimental, teniendo una
muestra poblacional de diez MYPES del sector servicios rubro pollerias, de las Av. Alberto
Reyes, Av. Olivar y calle Miguel Grau del Distrito y Provincia de Huarmey. En el plan de
Analisis se utilizara el software Excel, que nos permitira demostrar con cuadros estadisticos el

estudio realizado.



La presente investigacion tiene el siguiente titulo: La gestion de calidad con el uso de las TIC
en la micro y pequefia empresa del sector de servicios, rubro polleria de las calles Alberto
Reyes, Olivar, y Miguel Grau en el Distrito de Huarmey, Provincia de Huarmey, afio 2017.

Es por ello que, se ha tenido en cuenta la caracterizacion del problema en las dimensiones:

En el ambito internacional, Arrieta (2016) menciona que en la Union Europea conviven 23
millones de pequefias y medianas empresas. De estas, un millar han sido seleccionadas en el
citado estudio. Todas cumplen unos estrictos requisitos: crecimientos positivos durante los
ultimos tres afios respecto a otras empresas de su sector en cada uno de los paises y un firme

compromiso de generacion de empleo.

Asimismo, de estas 1.000 empresas han crecido un 71% anual durante los tres ultimos
ejercicios. Cien de ellas fueron capaces de disparar sus resultados por encima del 400%. En
cuanto a la creacion de empleo, las compafiias seleccionadas aumentaron sus plantillas, de
media, en un 66% a lo largo de los dos ultimos afios. Ademas, estas empresas suman mas de

4.000 patentes y registros de marcas.

Carriedo (2017) sefiala que las pequefias y medianas empresas, son muy importantes para la
economia de cualquier pais. Tan solo en México son mas de cuatro millones, generan 72% del
empleo y aportan 52% del Producto Interno Bruto (PIB). Estos negocios son los que hacen
competitivo a un pais, los que atraen inversiones y fortalecen las industrias. Sin embargo, la
incertidumbre econdmica en el mundo ha hecho que algunas empresas en desarrollo no se

consoliden apropiadamente y sean vulnerables ante los constantes cambios.



Ademas, las Pymes estan preparadas para crecer, a pesar del escenario tan retador, las Pymes
mexicanas han mostrado confianza en su habilidad para incrementar los ingresos y la
rentabilidad de su negocio durante 2017, de acuerdo con la encuesta “Global SME (Small
Medium Enterprise) Pulse” de American Express, que es aplicada a propietarios, altos

ejecutivos y tomadores de decisiones de Pymes en 15 paises.

Dinero. (2016) sefiala que el Pais vecino de Colombia ha necesitado de un cuarto de siglo para
evolucionar su economia y ocupar un lugar en el contexto internacional. De acuerdo con
informacion del Banco Mundial, en 1990 Colombia tenia el PIB nimero 40 del planeta, en el
afio 2014 escal6 al puesto 26. Esto ha permitido que en la actualidad Colombia sea considerada

como la cuarta economia de América y el Caribe.

En dicha evolucion, el parque fabril ha sido el mayor responsable y dentro de este espacio las
microempresas, pequefias y medianas empresas se han trasformado en actores de primer
orden por su impacto en varios indicadores macroeconémicos. Segun el Dane, las Mi pymes

generan alrededor de 67% del empleo y aportan 28% del Producto Interno Bruto (PIB).

En el Pert de acuerdo con diferentes estudios de EY y la experiencia de muchos casos de
“emprendedurismo”, el emprender negocios formales genera mayores retornos y el retorno a
la sociedad también es mas alto. En el Peru, las micro, pequefias y medianas empresas
representan el 99.6 % de todos los negocios en el pais, las cuales producen el 47% del PBI

y dan empleo a mas del 80% de la fuerza laboral, cifras que explican por qué EY Perl esta

3



tan comprometida en ayudar y apoyar el crecimiento de nuestras pymes, alentando a los
emprendedores del pais. Como resultado de esto, el emprendimiento se ha concentrado dentro
de la economia informal peruana —una de las mas grandes del mundo, donde 74% de las
pymes en el Per( es informal -. Su importancia resalta a la vista e incluso el 96% de la banca
latinoamericana considera a las pymes como parte estratégica de su negocio, segin el Banco

Interamericano de Desarrollo (BID). (Pantigoso, 2015, PP. 2, 3,4)

El 74% de las pymes peruanas confia en que su negocio crecerd en los proximos seis meses,
segun el estudio global Future of business, que Facebook realiza cada mes junto al Banco
Mundial y la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE). Como
indicador de ello, el estudio - que Facebook comparte en exclusiva con Dial - arroja que el
71% de los pequefios y medianos empresarios encuestados tiene la perspectiva de contratar a
mas empleados en el primer semestre del 2017. “Para ayudarlas a tener éxito en la nueva
economia movil, necesitamos comprender su contexto econdmico actual y futuro”, comenta
Patrick Hruby, director de Pequefias y Medianas Empresas de Facebook para América Latina.
Aunqgue la red social prefiere no brindar el dato exacto de cuantas pymes peruanas utiliza
Facebook para desarrollar sus negocios, la empresa comenta que existen muchas pymes que
nacen en esta red social y que el 68% de peruanos que la utilizan estan conectados a, por lo

menos, un pequefio negocio en el pais. (Inga, 2017, el comercio, parr.1, 2, 3,4)

En la ciudad de Chimbote las pequefias y medianas empresas, conocidas como mypes, no
tendrian nada que envidiar a los grandes sectores de generacion de ingresos al pais. Dirigidas

por empresarios creativos y emprendedores, estas maquinas de hacer negocio operan con
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menor cantidad de empleados e ingresos, pero su presencia tiene cada vez mas fuerza en la
economia.

Lo malo es que, como en todo rubro empresarial, afrontan una serie de adversidades.

Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, el 88 % de la Poblacion
Econdmicamente Activa (PEA) del departamento trabaja en micro, pequefias o medianas

empresas.

De este total, el 69.2 % trabaja en las microempresas. El 9.6 % (33 mil 140 personas) trabaja en
pequefias empresas y el 9.2 % en medianas empresas. Mientras, apenas el 11% de la poblacién

ancashina trabaja en grandes empresas.

De acuerdo con la cantidad de PEA, en la provincia del Santa operan alrededor de 17 mil 467
microempresas, es decir negocios que tienen de 1 a 5 trabajadores a su cargo. Otras 1.574 son

medianas empresas, que tienen de 6 a 10 trabajadores. (Periddico El Ferrol, 2014, parr,1,2)

Vivar (2014) refiere que en Chimbote el indice de empleo para las grandes empresas con mas
de 50 trabajadores ha caido del 100 a 88 entre octubre de 2010 y marzo de 2014. “De las
pequefias empresas hacia arriba se ha perdido empleo en un poco mas de 12 puntos;

incluyendo las de 10 a més trabajadores la caida registrada se ha dado a 96.4”, apunta.

Segun el especialista esto se explica principalmente por la falta de inversion privada y

publica, y la caida en el sector manufacturero mientras que el empleo en el sector comercio



subi6 en 19.4 puntos, lo que quiere decir que las pequefias empresas han paliado la gran caida

de 12 puntos.

Vivar observa que si bien es destacable la promocion de microempresas, muchas de ellas
tienden a cerrar sus puertas con méas frecuencia que las medianas y grandes empresas, debido

principalmente a la falta de recursos y capacidad técnica. (Vivar, 2014)

“Estas empresas se generan como producto de la escasez de empleo, de baja inversién y por
lo tanto tienden a cerrar sus puertas con mas frecuencia. Por eso hay la necesidad de hacer de
estas micro y pequefias empresas unidades economicas que vayan mas alla de la generacion

de empleo y se conviertan en impulsoras de desarrollo sostenido”, (Vivar, 2014)

“Se deben generar condiciones de infraestructura publica productiva como red de vias
modernas, infraestructura industrial, agropecuaria, infraestructura eco turistica, red de
servicios adecuados y modernos, etcétera. Condiciones de modernizacion y simplificacion
administrativa para generar asociaciones empresariales, es decir conjuncion de microempresas
en medianas y grandes empresas, Yy la formacion a mediano plazo de una casta empresarial local
cuyo objetivo no sea el de generar beneficio inmediato y fugaz sino creciente y duradero”,

(Vivar, 2014)

En conclusion a lo investigado podemos decir que en las mayorias de paises las micro y
pequefias empresas representan un porcentaje importante tanto para la oferta de empleo como

en el Producto Interno Bruto (PIB). Las micro y pequefia empresa estan preparadas para
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crecer a pesar del escenario variable, las micro y pequefias empresas han comenzado a buscar
formas innovadoras para crecer, y una de sus principales estrategias es tratar de incursionar en
nuevos mercados, tanto nacionales como internacionales. Y es muy probable que desarrollen
estrategias para su crecimiento, ya que tal como lo indica la los ultimos estudios las micro y
pequefias empresas tiene como prioridad la busqueda de mejoras en sus procesos pues pretenden
estar mas preparadas y ser cada vez mas competitivas. La micro y la pequefia empresa buscan
financiamiento para crecer Al dia de hoy, estas dependen del capital existente y del acceso a los

fondos, asi como de los préstamos bancarios para financiar su inversion.

Por lo anteriormente expresado, el enunciado del problema de la investigacion es el siguiente:
¢ Cudles son las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de las Tic, en las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro Polleria de las calles Alberto Reyes,

Olivar, y Miguel Grau en el Distrito de Huarmey, Provincia de Huarmey, afio 20177

Para dar respuesta al problema, se ha planteado el siguiente objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso de las Tics, en la Micro y
Pequefia empresa del sector Servicios rubro Polleria de las calles Alberto Reyes, Olivar, y

Miguel Grau en el Distrito de Huarmey, Provincia de Huarmey, afio 2017

Para poder conseguir el objetivo general, se han planteado los siguientes objetivos

especificos:



1. Determinar las caracteristicas de los representantes de la micro y pequefia empresa del
sector servicios rubro Pollerias de las calles Alberto Reyes, Olivar, y Miguel Grau en
el distrito de Huarmey, provincia de Huarmey, afio 2017.

2. Determinar las caracteristicas de la micro y pequefia empresa del sector servicios
rubro Polleria de las calles Alberto Reyes, Olivar, y Miguel Grau en el distrito de
Huarmey, provincia de Huarmey, afio 2017.

3. Determinar las caracteristicas de una gestion de calidad con el uso de las Tics en la
micro y pequefia empresa del sector servicios rubro Polleria de las calles Alberto
Reyes, Olivar, y Miguel Grau en el distrito de Huarmey, provincia de Huarmey, afio

2017.

Finalmente, la investigacion se justifica por que permitira determinar las caracteristicas de los
representantes de las micro y pequefia empresa del sector servicios rubro Polleria de las calles
Alberto Reyes Olivar y Miguel Grau en el distrito de Huarmey Provincia de Huarmey, afio

2017.

También se justifica por que permitird determinar la caracteristicas de la micro y pequefia
empresa del sector servicio rubro Polleria de la calles Alberto Reyes Olivar y Miguel Grau en

el Distrito de Huarmey Provincia de Huarmey, afio 2017.

Se justifica por que permitird determinar las caracteristica de una gestion de calidad con el

uso de las tic en la micro y pequefia empresa del sector servicios rubro Polleria de la calles



Alberto Reyes, Olivar y Miguel Grau del distrito de Huarmey Provincia de Huarmey, afio
2017.

Se justifica porque permitird obtener aspectos teoricos de la gestion de calidad que se aplican
en las micro y pequefias empresas para su crecimiento y desarrollo Por otro lado se justifica
porque permitira conocer a nivel exploratorio las principales caracteristicas de las micro y
pequefias empresas que aplican la gestion de calidad en el ambito de estudio las cuales

permaneceran en el mercado generando puestos de trabajo que beneficiara a la sociedad.

También se justifica porque beneficiara a la comunidad empresarial y a los emprendedores
proporcionandoles conocimientos sobre los beneficios de la aplicacion de la gestion de
calidad en sus micro y pequefias empresas. Puesto que en el proceso de evaluacion e
implementacién de las propuestas de mejora de la calidad, la aplicacién del Planeamiento
estratégico, el Benchmarking, el outsoursing, el uso de la Tic, etc., se requerird su
participacién implicando la adquisiciéon de nuevos saberes y el manejo de técnicas y
herramientas modernas de administracion que después de la intervencion podran emplear en sus

micro y pequefias empresas de forma autonoma.

Asimismo, se justifica porque ésta investigacion servird de base para futuras investigaciones
sobre la aplicacion de una gestion de calidad con el uso de las Tic en las micro y pequefias

empresas.



Esta investigacion, no tiene ningln impacto negativo sobre la sociedad, muy por el contrario
la beneficiard, siendo viable su ejecucidn en beneficio de la micro y pequefia empresa bajo los

principios éticos de Confidencialidad y respeto a la persona humana.
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Il. REVISION DE LITERATURA

ANTECEDENTES

Segin Gamarra (2017) en su investigacion titulada “Gestion de Calidad con el Uso de las
Tecnologias De Informacion Y Comunicacién En Las Micro Y Pequefias Empresas Del
Sector Comercio — Rubro Ferreteria, Ciudad De Huarmey, 2016. Cuyo objetivo principal fue:
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. Obteniendo los siguientes resultados:
La mayoria de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio —
rubro ferreteria, Ciudad de Huarmey, su edades oscilan entre los 31 a 50 afios, son de sexo
masculino y tienen grado de instruccidn secundaria.

La totalidad de las Micro y Pequeiias Empresas son formales, la mitad tienen una
permanencia de 8 a mas afios en el rubro, la mayoria estan constituidas como persona natural,
se crearon con la finalidad de generar ganancia y cuentan con 0 a 4 trabajadores.

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

La mitad de los empresarios respondieron que el clima organizacional dentro de su empresa

es agradable, la mayoria dicen que el nivel de servicio que prestan es la prontitud en la

11



atencion, la mayoria de los duefios de las ferreterias de la Ciudad de Huarmey aun no utilizan
las TIC, es por ello que no hacen ningln uso en el ambito administrativo, ni internamente, ni
externamente.

Segun Colina (2017) es su estudio titulado “Gestién de Calidad con el Uso de Tecnologia De

La Informacion Y Comunicacion En Los Almacenes De Las Micro Y Pequefias Empresas,
Rubro Boticas De La Ciudad De Oxapampa, 2016, cuyo objetivo principal es: Determinar las
caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso de Tecnologia de la Informacion y
Comunicacion en los almacenes de las Micro y Pequefias Empresas, rubro boticas de la
Ciudad de Oxapampa, 2016, llegando a las siguiente conclusiones:

La mayoria de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas, rubro boticas de la ciudad
de Oxapampa, tienen un rango entre 31 a 50 afios de edad, en su totalidad son mujeres, a la vez
propietarias con grado de instruccion superior no universitario.

La mayoria de las Micro y Pequefias Empresas del rubro en estudio tienen mas de 7 afios de
permanencia en el mercado, fueron creadas principalmente para generar ganancias y cuentan
con 1 a 5 trabajadores.

La gran mayoria de los propietarios hacen uso de la Gestion de Calidad dentro de su empresa,
aplicando todo los procesos administrativos, con el objetivo de permanecer en el mercado. La
mayoria de los empresarios conoce las siglas TIC, sin embargo no operan ningun tipo de sistema

integrado interna ni externamente.
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Segln Turriate (2017) en su investigacion titulada “Gestion de Calidad con el Uso de las
Tic’s En Las Micro Y Pequefias Empresas Del Sector Comercio - Rubro Libreria Del Distrito
De Santa En El Afio 2016, cuyo objetivo principal fue: Determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de Calidad con el Uso de las TIC’S de la Micro y Pequefia Empresa
del Sector Comercio - Rubro Libreria del Distrito de Santa en el afio 2016. Obteniendo las

siguientes conclusiones:

Conclusion acerca de los Representantes:

La mayoria relativa de los representantes legales de las Micro y Pequefia Empresa son de 31 a
50 afios de edad, en su mayoria relativa son de género femenino, en su mayoria relativa cuentan
con estudio superior no universitario ya que en su mayoria son duefios de la empresa y en su
mayoria relativa vienen desempefiando su trabajo de 7 afios a mas.

Conclusién acerca de las micro y pequefia empresa:

La mayoria relativa de las Micro y Pequefia Empresa cuentan con tiempo de permanencia en
la empresa de 0 a 3 afios y en su mayoria las Micro y Pequefia Empresa de son formales,
contando con una mayoria relativa de trabajadores son familiares también manifiesta que en
su mayoria la Micro y Pequefia Empresa fue creada para generar ganancias.

Conclusién a cerca de la gestion de calidad con el uso de las TIC’s:

La mayoria relativa de la Micro y Pequefia Empresa encuestadas conocen el término de la
gestion de calidad, también en su mayoria relativa conoce las técnicas modernas de las TICS,
manifestando que en su mayoria relativa no se adaptan al cambio pero en su mayoria relativa

manifestaron que la gestion de calidad si contribuye a la mejora y al cambio.
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La mayoria de las Micro y Pequefia Empresa si conocen el término de gestion de las TICS, en
su mayoria relativa consideran que su distribucion de mercaderia es la adecuada, en su
mayoria relativa aumentd sus ventas, y en su mayoria relativa utilizan el listado de productos
para sus ventas y en su mayoria relativa manifiestan que la TICS mejora en el orden y rapida
distribucion de su mercaderia.

Segun Delgado (2010) en su estudio titulado: “Nivel de conocimiento de los empleados
administrativos y uso de las Tecnologias de Informacion y Comunicaciones (TICs) en la
Mype Comercial Quiroga S.R.L. de la ciudad de Sullana en el afio 2010” cuyo objetivo principal
es: ¢Cudl es el nivel de conocimiento de los empleados administrativos y uso de las tecnologias
de informacion y comunicaciones (Tics) en la Mype Comercial Quiroga S.R.L de la ciudad de
Sullana en el afio 2010? Concluyendo lo siguiente:

El resultado del presente estudio demuestra que el 47% de las empleados administrativos de la
Mype Comercial Quiroga S.R.L. Tienen un nivel de conocimiento medio sobre las 6
dimensiones consideradas en la medicién (ofimatica, base de datos, internet, disefio de
paginas web, redes y comunicaciones y programacién de sistemas de informacion).El 25% de
los empleados presentan un nivel de conocimiento bajo y el 28% alcanza un nivel de
conocimiento alto.

El uso actual de las TICs por parte de la Mype Comercial Quiroga S.R.L en relacion con los
clientes, proveedores, empleados y agentes externos, esta en un nivel de interaccion, lo cual se
interpreta que la Mype Comercial Quiroga S.R.L. utiliza las TICs y fundamentalmente
internet para entablar un diadlogo con los clientes, proveedores: existiendo par lo tanto un
intercambio de informacién aunque la transaccién econémica (Compra — venta) se sigue

dando por el canal tradicional.
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Asimismo, la empresa va avanzando en su automatizacion, incorporando sistemas de
informacion para alguna de las aéreas clave (logistica y produccion), pero todavia estas
aplicaciones no estan integradas entre Si, por lo que se da un cierto tratamiento manual de la
informacion

Segln Morales (2009) en su investigacion titulada: “Nivel de conocimiento del personal y
uso de las Tecnologias de Informacién y Comunicaciones (TICs) en la Mype Servicios
Generales en Mantenimiento Industrial SEGEMIND S.A.C. de la ciudad de Chimbote en el afio
2009” cuyo objetivo principal es: ¢Cual es el nivel de conocimiento del personal y uso de
las tecnologias de informacion y comunicaciones (TICs) en la Mype Servicios Generales en
Mantenimiento Industrial “SEGEMIND”, S.A.C.? De la ciudad de Chimbote en el afio
2009, Concluyendo lo siguiente:

El 47.83% de los empleados de la Mype SEGEMIND S.A.C. tiene un nivel de conocimiento
medio sobre las 6 dimensiones consideradas en la medicion (Ofiméatica, base de datos,
internet, disefio de paginas Web, redes y comunicaciones, y programacién de sistemas de
informacién). El 30.43% de empleados presenta un nivel de conocimiento bajo y el 21.74%
alcanza un nivel de conocimiento alto.

El uso actual de las TICs por parte de la Mype SEGEMIND S.A.C. en su relacion con los
clientes, proveedores, empleados y agentes externos, esta en un nivel de interaccion, lo cual se
interpreta como que la Mype SEGEMIND S.A.C. utiliza las TICs y fundamentalmente
Internet se utilizan para entablar un dialogo con nuestros clientes, proveedores: existiendo por
lo tanto un intercambio de informacién aungue la transaccién econémica (compra-venta) se
sigue produciendo por el canal tradicional. Asimismo, la empresa va avanzando en su

automatizacién, incorporando sistemas de informacion para alguna de las areas clave
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(logistica y produccion), pero todavia estas aplicaciones no estan integradas entre si, por lo
que se da un cierto tratamiento manual de la informacion.

Segln Paz (2010) en  su investigacion titulada: “Nivel de conocimiento del personal
administrativo y uso de las Tecnologias de Informacién y Comunicaciones (TICs) en la Mype
Mant Service Representaciones S.R. Ltda. de la ciudad de Trujillo en el afio 2010” cuyo
objetivo principal es: ¢Cudl es el nivel de conocimiento del personal y uso de las tecnologias
de informacidn y comunicaciones (TICs) en la Mype Mant Service Representaciones, S.R. Ltda
de la ciudad de Trujillo en el afio 2010? Llegando a las siguientes conclusiones:

El 56.52% de los empleados de la Mype Mant Service Representaciones S.R. Ltda. Tiene un
nivel de conocimiento medio sobre Tics. ElI 13.05% de empleados presenta un nivel de
conocimiento alto. De las dimensiones evaluadas: Ofimética, Base de Datos, Internet, Disefio
de Pagina Web, Redes y comunicaciones Yy programacion de Sistema de Informacion. La
menos conocida por los empleados de la Mype Mant Service Representaciones S.R Ltda. Es
la Programacion de Sistemas de Informacion y la méas conocida es Internet.

El nivel de uso actual de la Tics en la Mype Mant Service Representaciones S.R. Ltda. En el
de interaccion, lo que significa que se utilizan las Tics y fundamentalmente Internet se
utilizan para entablar un dialogo con sus clientes, proveedores: existiendo por lo tanto un
intercambio de informacién aunque la transaccion econdémica (compra — venta se sigue
produciendo por el canal tradicional. Asimismo la empresa va avanzando en su
automatizaciéon incorporando sistemas de informacién para alguna de las areas claves
(contabilidad, personal, almacén, logistica) pero todavia estas aplicaciones no estan integradas

entre si, por lo que se da un cierto tratamiento manual de informacion
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Segln Espinoza & Fierro (2010) en su investigacion titulada “El Impacto de la Tics en el
Desempefio de las Pymes en la Mana — Provincia de Cotopaxi — Ecuador, Afio 2010”.
Obteniendo las siguientes conclusiones:

La investigacion desarrollada en el canton La Mana, provincia de Cotopaxi determind
que la adopcion de TICs en los distintos sectores economicos, ha tenido un impacto positivo,
dado principalmente por el apoyo gubernamental para el acceso a internet a un costo
razonable, a través del servicio publico otorgado por la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones durante el afio 2010, del cual han aprovechado el 39% de las empresas.
El 24% de las PYMES utiliza conexion inalambrica a través de las operadoras de telefonia mavil
y el 3% corresponde a empresas hoteleras que son administradas desde Quito.

La encuesta utilizada en la investigacion, constituyé un moderno instrumento para el
andlisis del rol que juegan las TICs para mejorar la productividad y la competitividad
empresarial. Se ejecutd un universo de 81 encuestas, de las cuales se tabularon solamente 70
que cumplieron los requisitos de PYMES. Un numero considerable de empresas no
proporcionaron la informacion correcta y completa, por cuanto consideran que la informacion
del volumen de ventas y activos fijos, es privada y confidencial. Al no tener toda la colaboracion
deseada por parte de los empresarios de estas PYMES, se concluye que existe una falta de vision
gerencial, tomando en cuenta que la tecnologia de la informacion y comunicacién ha sido en
gran parte responsable por los enormes avances en la forma de realizar el comercio en la
actualidad.

Existe considerable informalidad en lo que se refiere a creacion de empresas, el 64%

son empresas que trabajan con el Registro Unico de Contribuyentes (RUC) del propietario
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como persona natural, e inclusive tienen varias lineas de negocio y apenas el 36% son
empresas con personeria juridica.

En el cantdn La Mana, las PYMES que generan de 1 a 49 puestos de trabajo, representan
el 92,86%, constituyendo el grupo méas grande conformado por pequefias empresas y
apenas el 7,14%, estd compuesto por PYMES que generan de 50 a 159 puestos de trabajo,
correspondiendo a las medianas empresas agricolas bananeras.

En el sector existen grandes empresas como la Corporacion Agricola San Juan C.A.y
Grupo Oriental, las mismas que han aportado para el desarrollo y creacion de las PYMES, tal
es el caso de la empresa UTIP S.A. que fue creada para transportar al personal de estas
grandes empresas; por lo tanto, una determinante es la existencia de grandes empresas que
promuevan y estimulen al crecimiento y desarrollo de las pequefias y medianas empresas.

Al ser utilizadas las TICs por grandes, medianas y pequefias empresas, motiva a otras
a implementar el uso de esta tecnologia para obtener y enviar informacién por via electronica
de manera efectiva y eficiente produciéndose un nivel mas competitivo entre las empresas. Ante
lo cual, las empresas que disponen de mejor tecnologia, influyen de manera positiva para
que sean adoptadas por otras.

Finalmente, se establece que hay una falta de vision estratégica por parte de los
empresarios, por cuanto se evidencia el hecho de que estan usando las TICs, para cualquier otra
actividad excepto para lo mas importante que son las ventas. Si establecieran sistemas
automatizados para realizar operaciones de ventas y distribucion, mejorarian significativa y

demostrativamente sus beneficios.
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BASES TEORICAS Y MARCO CONCEPTUAL

Teorias de la gestion de calidad

En la Revista La Voz de Houston, el articulo Teorias de la Gestion de Calidad Total, escrita
por Kelcher (2017) y traducida por Arenas; el escritor desarrolla la gestion de la calidad, siendo
este un enfoque que una organizacion necesita para mejorar la calidad y satisfacer las
necesidades del cliente a través del control de los procesos.

Las organizaciones que utilizan un sistema de la gestion de calidad realizan mejoras
continuas que afectan a la calidad de los procesos y productos de la empresa. Un enfoque de
mejora continua exige a los empleados a luchar por cero defectos y la eficiencia en todos los
procesos de la empresa.

Una empresa que practica la Gestion de Calidad Total, involucrara a cada empleado a que
debe identificar a sus clientes y determinar la mejor manera de satisfacer sus necesidades. Desde
los gerentes de nivel superior hasta el puesto mas bajo de la organizacion estan
involucrados en el proceso de mejora continua en las organizaciones que utilizan este sistema.
Herramientas como el control estadistico de procesos, mapeo de procesos y graficas de barras
ayudan a los empleados y directivos a identificar los problemas de calidad y proporcionan un
método para medir el éxito de una iniciativa de calidad. Los diagramas de flujo ayudan a
entender un proceso de calidad e identificar los puntos débiles, como la duplicacion de los pasos

del flujo de trabajo.
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TEORIA DE GARVIN

Suarez (2016) en su blogspost Calidad Total nos habla sobre la teoria de Garvin, Garvin es
profesor de la Escuela de Negocios de Harvard. Ha desarrollado muchas contribuciones que
han tenido una gran influencia en la teoria de la gestion de calidad. Desarrollé lo que se

conoce como las ocho dimensiones de la calidad.

Estas dimensiones son: actuacion, caracteristicas, conformidad, fiabilidad, durabilidad, utilidad,
estética y calidad percibida. Se entiende que indican la amplitud que ha llegado a abarcar la
calidad y sugieren, en este contexto, que se requieren multiples dimensiones para obtener de la

calidad hasta los significados méas fundamentales.

Garvin, también introdujo la nocion de las cinco bases de la calidad, tales como. Trascendencia,

Producto, Usuario, Fabricacion y valor.

TEORIA DE ISHIKAWA

Orellana (2012) en su blogspost Maestros de la Calidad nos habla de la Teoria de Ishikawa
era un profesor japonés de la administracion de empresas era verdaderamente experto en el
control de calidad cuyo aporte fue la implementacion de sistemas de calidad adecuados al
valor del proceso en la empresa el sistema de calidad de este tedrico incluia dos tipos

gerencial y evolutivo.
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Estos son los principales grupos que utilizan las siete viejas herramientas de la calidad los
circulos de la calidad se desarrollaron como consecuencia de la aplicacion global en una
compafiia de las medidas de control de calidad, Ishikawa es conocido como el padre de los
circulos de calidad que desperdiciaron en occidente muchos grupos de personas organizadas
en relevantes grupos de trabajo que resolvian problemas relacionados con la calidad, para
Ishikawa el control de calidad consiste en desarrollar disefiar elaborar y mantener un
producto de calidad que sea el mas econdémico el mas util y siempre satisfactorio para el
consumidor ,su filosofia estd basada en el control de calidad en el que es necesario que la
empresa estructure adecuadamente su plan de capacitacion en calidad para lograr el objetivo
es preciso repetir la educacion una y otra vez destinados a todos los niveles de la organizacion
cuyos objetivos deben de guardar correspondencia con los objetivos estratégicos de la

organizacion.

Micro y Pequefias Empresas

Origen y expansién de la Micro y Pequefia empresas

La evolucion de las micro y pequefias empresas en el Per( encuentra su génesis en dos hechos
importantes: el primero de ellos se refiere a los ciclos evolutivos por los que naturalmente va
atravesando la economia nacional, tanto en los periodos de reactivacion (69-74, 79-82, 85-87,
afios en los que la poblacion tenia mayores ingresos por lo que buscaban invertir el excedente
en sectores rentables); como a los de recesion (76-78, 83-84, 88-90, épocas de cierre de
empresas y despidos laborales intempestivos, por lo que se “inventaban” puestos de trabajo

temporales mientras iban buscando otro empleo).
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La segunda causa para que las MYPE empiecen a tomar fuerza en la economia nacional es el
cada vez mas creciente proceso de migracion de los campos a las ciudades, el mismo que se
da entre muchos factores, por la mayor concentracion de la actividad industrial en la capital y
las ciudades més grandes (Arequipa, Trujillo y Chiclayo) y por el crecimiento constante de
los movimientos subversivos en las zonas rurales del pais.

Gamarra: El principal conglomerado del sector textil y confecciones del pais.

Es indudable el aporte del sector textil y confecciones sentando las bases de las MYPE, éste
sector es estratégico para los creadores de empresas, porque no requirieron de mucha
inversion y tampoco de una gran calificacion de la mano de obra para iniciarse. Fue a inicios
de los 70 cuando un grupo de jOvenes empresarios provincianos invirtieron en el Jr.
Prolongacion Gamarra en la Victoria, decidiendo construir pequefias galerias comerciales. Por
ese entonces Gamarra era una mezcla de casas, pequefios restaurantes, bares, hostales y
ademas algo de prostitucion. Estos jovenes empresarios asumieron el riesgo y el reto de
colocarse en una calle poco conocida, siendo conscientes que el negocio se movia unas calles
mas alla, en los alrededores del Mercado Mayorista de La Parada, al otro lado de la avenida
Aviacion. Hoy en dia son méas de 140 galerias, la inversion en maquinaria en los altimos 10
afios supera los 300 mil délares y reine a unos 20 mil emprendedores en su mayoria

provincianos.(Infantas,2006)

Cuero y Calzado en Trujillo
Un sector de gran importancia en el proceso de expansion y crecimiento de las MYPE es el
sector cuero y calzado, para ello es vital remitirnos a Trujillo. El proceso de constitucion de esta

agrupacion industrial tiene sus origenes en las migraciones de la década del 60 que se

22



convierten en masivas en la década del 70, época en que se aplica la reforma agraria. La
mayor parte de los pequefios empresarios proviene del departamento de Cajamarca, uno de los
maés poblados y pobres del pais, dedicado a la agricultura y especialmente a la ganaderia. Por

lo que se constata un vinculo directo con las fuentes de la principal materia prima: el cuero.

Pero hay dos hechos que coadyuvan a la consolidacién de esta zona industrial. El primero es
la experiencia de capacitacion que se impartié a los internos de la carcel trujillana en la
elaboracion de calzado a mano. El segundo es la demanda de servicios que generaron las dos
fabricas limefias mas grandes, Bata y Diamante, las que tuvieron una politica de subcontratar
a pequefios productores. No esta claro por qué escogieron trabajar con los de Trujillo; podria
ser por la cercania a las fuentes de materia prima. Sin embargo, es recién en los primeros afos
de la década del 80 que se produce la significativa expansién empresarial que define su peso y

estructura actuales. (Villaran, 1998).

Garcia & Martinez (2009) en su libro titulado “Innovacion y cultura empresarial de las mi
pyme (micro, pequefia y mediana empresa): estado de aguas calientes” concluye lo siguiente:

La innovacion es un factor importante que permite a las empresas obtener un mayor nivel de
competitividad. Si las MIPYMES no implementan un proceso de innovacién, su posicion
competitiva se vera seriamente afectada, por consiguiente, su nivel de competitividad. Por el
contrario las MIPYMES que implementen actividades de innovacion en productos procesos o
sistemas de gestion, mejoraran significativamente su nivel de competitividad y obtendran un

mayor rendimiento. (Pag., 180)
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DEFINICION

El Articulo 4° de la Ley MYPE, establece el concepto de Micro y Pequefia Empresa, a la letra
dice: Es una unidad econémica que opera una persona natural o juridica, bajo cualquier forma
de organizacién o gestion empresarial, que desarrolla actividades de extraccion, transformacion,
produccion y comercializacion de bienes o prestacion de servicios, que se encuentra regulada
en el TUO (TEXTO UNICO ORDENADO), de la Ley de Competitividad, Formalizacion y
desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa y del Acceso al Empleo Decente (Dec. Leg. N°

1086).

Es importante resaltar que, la microempresa no necesita constituirse como persona juridica,
pudiendo ser conducida directamente por su propietario persona individual. Podra, sin embargo,
adoptar voluntariamente la forma de Empresa Individual de Responsabilidad Limitada, o

cualquiera de las formas societarias previstas por la ley.

El 02 de Julio del 2013, el Congreso de la Republica promulgd la Ley N° 30056 “Ley que
modifica diversas leyes para facilitar la inversion, impulsar el desarrollo productivo y el
crecimiento empresarial”. Este tiene entre sus objetivos establecer el marco legal para la
promocion de la competitividad, formalizacion y el desarrollo de las micro, pequefas y
medianas empresas (MIPYME). Incluye modificaciones a varias leyes entre las que esta la
actual “Ley MYPE” D.S. N° 007-2008-TR. “Texto Unico Ordenado de la Ley de Promocion de
la Competitividad, Formalizacion y Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa y del Acceso al

Empleo Decente”
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Se cambian los criterios de clasificacion para las Micro, Pequefias y Medianas empresas de la
siguiente manera:
Microempresa.- se considera microempresa cuando realiza ventas anuales hasta
150 UIT al afio, en lo que concierne a la cantidad de trabajadores no tiene limite.
Pequefia empresa.- ventas realizadas anuales méas de 150 UIT hasta 1700 UIT en
lo que concierne a trabajadores no tiene limites.
Mediana empresa.- ventas realizadas anuales mas de 1,700 UIT hasta 2,300 UIT

en lo que concierne a trabajadores no tiene limites.

Tecnologias De La Informacion Y Comunicaciones

Definicion

Cabero (1998) “En lineas generales podriamos decir que las nuevas tecnologias de la
informacion y comunicacion son las que giran en torno a tres medios basicos: la informaética,
la microelectrénica y las telecomunicaciones; pero giran, no solo de forma aislada, sino lo que
es mas significativo de manera interactiva e interconectadas, lo que permite conseguir nuevas
realidades comunicativas”.

En los ultimos afios el incremento de la era digital se ha transformado en uno de los aliados mas
grandes del negocio de los restaurantes, con el fin de conseguir nuevos objetivos, modernizar y

diferenciarse unos de otros. La competencia por mejorar el servicio de cliente, la eficacia de

tiempos de compra, espera y servicio, y el aumento de ventas es cada vez mayor.
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El usuario de ahora no solo quiere ir a consumir en cualquier parte sino que busca tener una
experiencia que le haga sentir mucho méas placentero y en la que pueda identificarse con la
marca.

"Las entidades son conscientes del cambio y se han dado cuenta que necesitan evolucionar
con el fin de contar con herramientas mas eficientes que permitan trabajar de manera rapida y
sencilla para ofrecer una mejor experiencia”, afirma Fredy Martinez, Gerente Comercial de la

compafia SAT — Tecnologia Inteligente

Beneficios de da Tics para la Empresas

A la hora de poner en valor las ventajas de las TIC para las empresas, hay que tener muy claro
que el proceso de transformacion digital es imparable y que, para muchas pymes las nuevas
tecnologias son la oportunidad que estaban esperando no solo para mantenerse, sino para crecer

y llevar mas alla sus negocios. ¢Cuales son las ventajas de las TICS.

e Apertura de mercados a nivel global gracias a la implantacion y ventajas del
ecommerce.

e Nuevos modelos de negocio y en la relacién con el cliente.

e Automatizacion de servicios y procesos internos y externos.

e Importante ahorro de costos.

e Flexibilidad en su relacién con sus empleados gracias a la implantacién de soluciones
de teletrabajo.

e Fomento del trabajo colaborativo.
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e Agilidad en la toma de decisiones y respuesta rapida tanto a nivel interno como en la

relacion con sus clientes.
e Mejora en la comunicacion interna y externa.

e Informacion precisa de nuestro mercado y clientes gracias a la implantacion de

soluciones Big Data.

e Nuevas estrategias apoyadas en herramientas y estrategias de marketing digital y

gestion de redes sociales.

CARACTERISTICAS DE LASTIC

o Innovacion y creatividad

J Rapidez en los procesos

o Se relaciona mejor con el internet
° Internet

o Robdtica

. Dinero electrénico

AREAS DE APLICACION DE LA TIC
En la actualidad las Tic se pueden aplicar en todas las areas de una pyme empresas
industriales, agraria etc.

e Areas contables y administrativas

e Areas de Produccion

e Areas de Marketing

e Areade Almacén y Distribucion
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e Areade Transportes

e Relaciones externas y mercadeo y Proveedores

MARCO CONCEPTUAL

Gestidn - podriamos definir la Gestion como un conjunto de acciones y/o tramites que
permitirdn conseguir algin objetivo o solucionar los problemas que se pueden
presentar en una organizacion.

Calidad.- conjunto de propiedades inherentes a algo 0 una cosa que permita describir
y valorarla en comparacion con otra de su especie

Mype.- siglas de Micro y Pequefia empresa siendo un equipo constituido por una
persona natural o juridica en cualquier forma organizacional de acuerdo a las leyes
vigentes, y que es creada con el fin de desarrollar actividades de produccion,
extraccion, comercializacion de bienes y servicios.

Polleria.- establecimiento o negocio donde se vende el pollo preparado a la brasa por
partes.

Tics.- siglas de Tecnologias de Informacion y comunicacién, son un conjunto de
tecnologia desarrolladas que permitan manejar la informacion de la mejor manera
permitiendo que pueda dar solucion a los problemas, la aplicacion de la tics en las
diferentes organizaciones publicas y privadas permitird un desarrollo y un abanico de

solucion a sus problemas.
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1. HIPOTESIS

La presente investigacion “La Gestion de Calidad con el uso de las Tic en la Micro y
Pequefia Empresa Del Sector Servicios, Rubro Polleria De Las Calles Alberto Reyes,
Olivar, Y Miguel Grau En EIl Distrito De Huarmey, Provincia De Huarmey, Afio

2017 es del tipo descriptivo no se planteo la formulacion de una hipotesis
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IV. METODOLOGIA
4.1 Disefio de la Investigacion

Debido a la naturaleza de la investigacion el disefio asumido para la presente

investigacion es:

M= ©

M: Representa la muestra

O: Representa lo que observamos
a) Transversal, porque la informacion se tomara en un espacio y tiempo determinado
b) No experimental, porque las variables no seran sometidas a modificacién alguna
c) Descriptiva, porque describe las principales caracteristicas de las Mypes en estudio

d) Cuantitativa, porque se medird numéricamente las variables estudiadas

4.2 Poblacion y muestra

La poblacion muestral es de 15 mypes y pequefias empresas del rubro de polleria del sector

servicio en estudio, en la ciudad de Huarmey.
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43  OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Definicion de la

Variable ) Dimensiones Indicadores Medicién
variable
De 18 a 30 afios Rango
Edad De 31 a 50 afios
Perfil de los Principales De 51 a mas afios
representantes de | caracteristicas de ) Femenino Nominal
) Género .
las Micro y los representantes Masculino
pequefias de las Micro y Primaria Ordinal
empresas pequefias empresas _ ) Secundaria Superior
Grado de instruccion e )
Técnico Superior
Universitario
) Definicion de la ) ) ) L
Variable . Dimensiones Indicadores Medicion
variable
Formalizacion de la Microy | Formal Nominal
pequefias empresas Informal
] ) DeOa3 Razén
Tiempo de permanencia en el
Deda7
mercado
. De 8 a més afios
) ) Principales
Perfil de las Micro . Generar empleo Razon
B caracteristicas de
y pequenas . Finalidad de creacién de la Generar ganancia
las Micro y
empresas . empresa Subsistencia
pequefias empresas
De 0 a 3 trabajadores Nominal
) ) De 3 a 5 trabajadores
Cantidad de trabajadores ] )
De 6 a més trabajadores
) Definicion de la Dimensiones Indicadores L
Variable ) Medicién
variable Preguntas Respuestas
La Gestion de Principales B ) Si Nominal
) o Implementacidn de las Tics es
calidad con el uso | caracteristicas del ) No
] . ) importante para tu empresa
de las Ticsen las | gestidn de calidad No se
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Micro y pequefas

empresas

con el uso de las
Tics en las Micro y

pequefias empresas

] . Si Nominal
Las Tics mejora la
N . No
comunicacion con sus clientes
No sabe
Es muy caro Nominal
Razones para no utilizar las Tics | No lo necesitd
en su empresa No se usarlo
Facebook Nominal
Qué clase de redes sociales | WhastsApp
utiliza en sus actividades Instagram
comerciales Twitter
Ninguno
Las Tics aumentaria las ventas | Si Nominal
en su empresa
No
No se
La implementacion de las Tics |Si Nominal
reducira costos para su empresa
No
No se
Uso de la tics incrementaria la | Si Nominal
imagen de su empresa
No
No se
Estaria dispuesto a invertir en la | Si Nominal
Tics para su empresa
No
No se
Realizado algun curso Si
relacionado con el uso de la N
Tics 0
Operaciones de compra y venta | No es necesario Nominal

de producto por internet

No sabe cdmo hacerlo

Su personal no esta

capacitado
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El uso de Las tics mejorar el Si Nominal
servicio que brinda su empresa

No

No se
Hay relacidn entre gestién de Si Nominal
calidad y la gestién de
empresaria No

No se
Uso de la tics permitira una Si Nominal
mejor integracién de sus
trabajadores No

4.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS

El presente trabajo de investigacion se aplicd una encuesta (técnica), mediante un
cuestionario (instrumento) estructurado en veinte (20) preguntas relacionadas a los
aspectos generales, caracteristicas y el uso de las TICs en la empresa, siendo las
variables en estudio: las caracteristicas de los representantes de la empresa, las
caracteristicas de la micro y pequefia empresa y las caracteristicas de la gestion de la
calidad con el uso de las TICs.

4.5 PLAN DE ANALISIS

Se utilizaron técnicas y medidas de la estadistica descriptiva, porque se clasificaron,
organizaron, representaron y resumieron (en suma hacer entendible) la informacion a
obtenida de las variables observadas sobre una muestra representativa, lo cual permitio
emitir conclusiones para toda una poblacion a partir de la informacion obtenida en la
muestra.

El procesamiento de los resultados se realizé en el Programa Informéatico Microsoft

Excel, en el cual se construyé la base de datos, a partir de la cual se elaboraron tablas
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de distribucion de frecuencias absolutas y relativas porcentuales, asi como figuras

estadisticas de las variables en estudio.

4.6 MATRIZ DE CONSISTENCIA

ENUNCIADO OBJETIVO TECNICA
DEL GENERAL VARIA | METODOLOGIA | INSTRU-
3 PROBLEMA BLE MENTOS
TITULO
Disefio de la
La Gestién de ¢Cuales son las | General investigacion se
calidad con el uso principales Determinar  las utilizara el disefio
de las Tics enla | caracteristicas | caracteristicas de no experimental-
microy pequefia | delagestionde | la  gestion  de transversal.
empresa del calidad con el | calidad con el uso | Gestion
sector servicios, | uso de las Tics, | de las Tics, en la de la Sera no experimental
rubro Polleria de | enlasmicroy | micro y pequefia | calidad | porque no se| Técnica
las calles Alberto pequenas empresa del manipulara la
Reyes, Olivar, y empresas del | sector Servicios variable en estudio| Encuesta
Miguel Grau en sector rubro Polleria de se utilizard conforme
el distrito de servicios, rubro | las calles Alberto al entorno sin sufrir
Huarmey, Polleria de las | Reyes, Olivar, y modificaciones.
Provincia de calles Alberto | Miguel Grau en el
Huarmey, afo Reyes, Olivar, | distrito de Sera transversal
2017 y Miguel Grau | Huarmey, porque se
en el distrito de | provincia de desarrollara en un
Huarmey, Huarmey, afo espacio de término,
provincia de | 2017. con un inicio 'y un
Huarmey, afio fin especialmente en
2017? Especificos el 2017
eDeterminar  las La poblacién
caracteristicas de muestral  es de 15
los representantes mypes Yy pequefias
de la micro vy empresas del rubro
pequefia empresa de polleria del sector
del sector| Usode | servicio en estudio,
servicios rubro| laTics |en la ciudad de
Pollerias de las Huarmey.
calles Alberto Instrumento
Reyes, Olivar, y
Miguel Grau en el Las Técnicas e | cuestionario
distrito de
Huarmey,
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provincia de
Huarmey, ano
2017.

sDeterminar  las
caracteristicas de
la micro y
pequefia empresa
del sector
servicios  rubro
Polleria de las
calles Alberto
Reyes, Olivar, y
Miguel Grau en el

distrito de
Huarmey,
provincia de
Huarmey, ano
2017.

eDeterminar  las
caracteristicas de
una gestién de
calidad con el uso
de las Tics en la
micro y pequefia
empresa del
sector  servicios
rubro Polleria de
las calles Alberto
Reyes, Olivar, y
Miguel Grau en el

distrito de
Huarmey,
provincia de
Huarmey, ano
2017.

Instrumentos

El  presente
trabajo de
investigacion
se aplicé una
encuesta

(técnica),

mediante un
cuestionario
(instrumento)
estructurado
en veinte (20)
preguntas

relacionadas
a los aspectos
generales,

caracteristicas
y el uso de las
TICs en la
empresa,

siendo las
variables en
estudio: las
caracteristicas
de los
representante
S de la
empresa, las
caracteristicas

de la micro y
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pequefa

empresa y las
caracteristicas
de la gestion
de la calidad
en el uso de
las TICs.

4.7. PRINCIPIOS ETICOS

En el presente trabajo se hace hincapié a los principios éticos de confidencialidad,
confiabilidad y respeto a la persona humana, siendo estos principios los més resaltantes para
llevar a cabo una buena investigacion.

Se utilizaron los siguientes principios éticos:

Confidencialidad:

La informacion presentada en esta tesis ha sido elaborada bajo consultas de diferentes
autores, libros virtuales que representan la seguridad de la informacion plasmada.
Confiabilidad

La informacidn presentada en este trabajo de investigacion, esta elaborada con absoluta
confiabilidad, presentando bibliografias y consultas de autores que nos garantizan la
fiabilidad que tiene la investigacion, para el buen funcionamiento de los resultados.

Respeto a la persona humana

El presente trabajo de investigacion se ha elaborado respetando a la persona humana y sin

dafar susceptibilidades.
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V. RESULTADOS

5.1 RESULTADOS

Tabla 01. Caracteristicas generales del representante de las Mypes sector servicio rubro Polleria de
la calles Alberto Reyes, Olivar y Miguel Grau del distrito de Huarmey, Provincia de Huarmey, afio
2017

Datos generales: Numero de Mypes Porcentaje
Edad (afnos)

18-30 4 26,7
31-50 7 46,7

51 amas 4 26,6
Total 15 100,0
Sexo

Masculino 10 66,7
Femenino 5 33,3
Total 15 100,0

Grado de instruccion

Primaria 0 00,0
Secundaria 9 60,0
Superior Técnico 4 26,7
Superior universitaria 2 13,3
Total 15 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes sector servicio rubro Pollerias de las
Calles Alberto Reyes, Olivar y Miguel Grau del Distrito de Huarmey, Provincia de Huarmey, afio 2017
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Tabla 02. Caracteristicas de las Mypes sector servicio rubro Polleria de la calles Alberto Reyes,

Olivar y Miguel Grau en el distrito de Huarmey, Provincia de Huarmey, afio 2017

De la Empresa: Nimero de Mypes Porcentaje
Su empresaes :

Formal 10 66,7
Informal 5 33,3
Total 15 100,0
Cuantos ainos de permanenciaen el

mercado

De 0 a 3 afios 33,3
De 4 a 7 afios 46,7
De 8 a més afios 20,0
Total 15 100,0
Con que finalidad fue creada su empresa se

Generar empleo 26,7
Generar ganancia 33,3
Subsistencia 40,0
Total 15 100,0
Cantidad de trabajadores que cuenta su

empresa:

De 0 a 3 trabajadores 4 26,7
De 3 a 5 trabajadores 9 60,0
De 6 a mas trabajadores 2 13,3
Total 15 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes sector servicio rubro Pollerias de las
Calles Alberto Reyes, Olivar y Miguel Grau del Distrito de Huarmey, Provincia de Huarmey, afio 2017.
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Tabla 03. Del uso de la Tecnologias de la informacion y la Comunicacion Mypes sector servicio rubro
Polleria de la calles Alberto Reyes, Olivar y Miguel Grau en el distrito de Huarmey, Provincia de

Huarmey, afio 2017.

Tecnologias de informacién y Comunicacién Numero de Mypes  Porcentaje
Conocimiento de la importancia de la
implementacion de las Tics en su empresa

Si 9 60,0
No 2 13,3
No se 4 26,7
Total 15 100,0

Mejoramiento de la Comunicacion con los clientes
con el uso de la Tics

Si 9 60,0
No 3 20,0
No sabe 3 20,0
Total 15 100,0

Razones por las cuales no utilizan las tecnologia de
la informacién y comunicacion

Es muy caro 5 333
No lo necesito 4 26,7
No se usarlo 6 40,0
Total 15 100,0
Redes sociales que utiliza para sus actividades

comerciales

Facebook 12 80,0
WhatsApp 3 20,0
Instagram 0 00,0
Twitter 0 00,0
Ninguno 0 00,0
Total 15 100,0
El uso de la Tics aumentaria las ventas en su

empresa

Si 9 60,0
No 2 13,3
No se 4 26,7
Total 15 100,0
El uso de las Tics reduciria costos

No 3 20.0
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No se 3
Total 15

20.0
100.0

El uso de la Tics incrementara la imagen de su
empresa

Si 12
No 0
No se 3
Total 15

80.0
00.0
20.0
100,0

Disposicion para invertir en el uso de la Tics

Si 8
No
Total 15

Participacion de curso en el uso de la Tics

53,3
46,7
100,0

Si 2
No 13
Total 15

13,3
86,7
100,0

Realizacion de compra - venta de productos por
internet

No es necesario 7
No sabe cémo hacerlo

Su personal no esta capacitado

Total 15

46,7
33,3
20,0
100,0

Mejoraria el servicio de su empresa con el uso de
las Tics

Si 9
No

No se

Total 15

60,0
13,3
26,7
100,0

Existencia de relacion entre la Gestion de Calidad
y Gestion de la empresa

Si

No
No se
Total 15

w w o

60,0
20,0
20,0
100,0

Con el uso de las Tics mejoraria la integracion de
sus trabajadores

Si 11
No 4
Total 15

73,3
26,7
100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes sector servicio rubro Pollerias de las
Calles Alberto Reyes, Olivar y Miguel Grau del Distrito de Huarmey, Provincia de Huarmey, afio 2017
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5.2  ANALISIS DE RESULTADOS
Respecto a los datos generales del representante de las Mypes

El 46.7% de los representantes de las mypes oscilan entre las edades 31 a 50 afios de edad,
(\Ver tabla 1) estos resultados coinciden con el estudio de Gamarra (2017) la cual indica que
que la mayoria de los representantes tienen entre 31 a 50 afios, asi como también con el
estudio de Colina (2017), igualmente con el estudio de Turriate (2017) en la cual mayoria tienen
31 a 50 afos.

El 66,7% de los representantes de la micro y pequefias empresas son de género masculino,
(ver tabla 01) coinciden con los estudios realizados por Gamarra (2017), pero contrasta con
el estudio realizado por Colina (2017) en la que la mayoria de los representantes son de
género femenino. Asi mismo con el estudio de Turriate (2017) en la que mayoria son de

género femenino.

El 60.0% de los representantes de la micro y pequefias empresas tienen un grado de
instruccion de secundaria, (ver Tabla 01), este resultado coinciden con los resultados
encontrados por Gamarra (2017), pero si difieren con los estudio realizado por Colina
(2017) y Turriate (2017), en la que la mayoria relativa cuentan con estudio superior no

universitaria.

Respecto datos generales de la empresa

El 66.7% de las micro y pequefias empresas son formales, y un 33.3% son informales. (Ver
tabla 02) este resultado coinciden con Gamarra (2017) donde el 100% son empresas

formales, igualmente coinciden con los estudio de Turriate (2017) y Colina (2017)

El 46.7% tiene 4 a 7 afios y de permanencia en el mercado (ver tabla 02) estos resultados
no coinciden con el estudio de Gamarra (2017) donde el 50% tienen mas de 8 afios de
permanencia en el mercado, igualmente no coinciden con los resultados obtenidos por los
estudios de Colina (2017) y Turriate (2017) en la que la mayoria de mypes tiene mas de 7

afios de permanencia en el mercado
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El 33.3% fue creada con fines de generar una ganancia, mientras que el 40.0% fue creada
para subsistir (Ver tabla 02) estos resultados difieren con el estudio de Gamarra (2017) en la
que mayoria fueron creadas para generar ganancia, igualmente con los estudios de Colina (2017)
y Turriate (2017) en la que el mayor porcentaje indica que la empresas fueron creadas para

obtener ganancia.

El 60.0% de los micro y pequefias empresas encuestadas cuentan con 3 a 5 trabajadores, (ver
tabla 02) estos resultados difieren con Gamarra (2017) donde el 87.7% tiene de 0 a 4
trabajadores y se asemejan con los resultados encontrados por Colina (2017) donde el 100%

tienen de 1 a 5 trabajadores.

Respecto del uso de la Tecnologias de la informacion y la Comunicacion.

El 60.0% de las micro y pequefias empresas encuestadas opinan que la implementacion de las
tecnologias de la informacion y comunicacion son importantes. (Ver tabla 03), estos
resultados difieren con los encontrado con Gamarra (2017) en la que tiene como resultado que
la mayoria de los encuestados aun no utiliza las Tics no realizando ningun uso en el ambito
interno y externamente, lo mismo con Colina (2017) en la que mayoria de las mypes conocen
las Tics, sin embargo no operan ningln sistema integrado interna ni externamente, pero si se
asemeja al resultado encontrado por el estudio de Delgado(2010) uso actual de las Tics por
parte de la Mype Comercial Quiroga SRL quien va avanzando en su automatizacion en sus
areas por la importancia, lo mismo con el estudio de Morales (2009) y Paz (2010)quienes dan
como resultado el avance de las automatizaciones en las areas correspondiente  por su
importancia. También coinciden con Espinoza& Fierro (2010) donde muestran que la las
grandes y pequefias empresas utilizan las Tics por su importancia y motivan al resto para su

implementacién

El 60.0% de las micro y pequefias empresas encuestadas consideran que el uso de las
tecnologias de la informacion y comunicacion mejorara la comunicacion con sus clientes.
(\Ver tabla 03).coinciden con Delgado (2010), Morales (2009) & Paz (2010) donde destacan
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la ascenso en la comunicacion con sus cliente existiendo un intercambio de informacion

adecuada.

El 33.3.0% de las micro y pequefias empresas encuestadas opinan que no utilizan las
tecnologias de la informacién y comunicacion porque es muy caro el 26.7% no lo necesita y
el 40. % no sabe usarlo, siendo una de la novedades ya que en la actualidad con facilidad que
hay para conocer y Oadquirir nuevos conocimientos acerca del uso de la tecnologia de
informacién y comunicacion (Ver tabla 03) este resultado difieren con los encontrado por
Delgado (2010) ya que en su investigacion el 47% y 28% del personal de la empresa Mype
Comercial Quiroga S.R.L tienen un nivel de conocimiento medio y alto respectivamente
acerca de la Tics, igualmente con los estudios de Morales (2009) 47.83% y21.74%, Paz
(2010) 56.52% y 13.05% asimismo con el estudio de Espinoza & Fierro (2010)

El 80% de la micro y pequefias encuestadas utilizan el Facebook como unas de las redes
sociales mas conocida y utilizada (ver tabla 03). Este resultado difieren con los encontrados por
Espinoza & Fierro (2010) donde sustenta que la mayoria de los empresarios por cuanto se
evidencia el hecho de que estan usando las TICs, para cualquier otra actividad excepto para lo

mas importante que son las ventas.

El 60% de la micro y pequefias empresa encuestadas considera que el uso de las tecnologias
de la informacion y comunicacion aumentaria las ventas en su empresa. (\Ver tabla 03). Este
resultado difieren con los encontrados por Espinoza & Fierro (2010) donde indica si
establecieran sistemas automatizados para realizar operaciones de ventas y distribucion,
mejorarian significativa y demostrativamente sus beneficios. Igualmente para Delgado
(2010), Morales (2009) y Paz (2010) ya que las ventas las siguen realizando por el canal

tradicional

El 60% de la micro y pequefias empresa encuestadas cree que el uso de las tecnologias de la
informacidn y comunicacion reduciria costos en su empresa. (Ver tabla 03). Coinciden con los
resultados encontrados por los estudios de Delgado (2010), Morales (2009) y Paz (2010) ya
que se encuentran avanzando en su automatizacion incorporando sistemas de informacién

para alguna de las areas claves (contabilidad, personal, almacén, logistica)
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En torno a la pregunta  que el uso de las tecnologias de la informacién y comunicacion
incrementaria la imagen de su empresa un 80% dijo que si, ademas a la pregunta si invertiria
en el uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion para su empresa un 53.3%

respondi6 que Si.

Sobre si ha realizado algun curso relacionado con el uso de las tecnologias de la informacion
y comunicacion, el 86.7% dijo No, el 46.6 de la micro y pequefias empresa encuestadas
considera que no es necesario realizar compras Yy ventas de productos por internet. El grado
de instruccion de los representantes encuestados no les permite tener una mejor vision de

capacitarse y tener un mejor manejo de su negocio

El 60.0% considera que mejorara su servicio brindado por su empresa con el uso de
tecnologia de informacion y comunicacion, El 73.3% considera que uso de tecnologia de
informacidn y comunicacion permitira una mejor integracion de sus trabajadores Coinciden con

los resultados encontrados por los estudios de Delgado (2010), Morales (2009) y Paz (2010)

El 60.0% considera que si hay relacion entre Gestion de calidad y gestion de la empresa
resultado que coinciden con Gamarra (2017) donde concluyen lo siguiente. 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 més utilizan son la planificacion y el control.

La mitad de los empresarios respondieron que el clima organizacional dentro de su empresa
es agradable, la mayoria dicen que el nivel de servicio que prestan es la prontitud en la atencion,
igualmente a Colina (2017) donde la mayoria de los propietarios hacen uso de la Gestion de

Calidad dentro de su empresa
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VI.CONCLUSIONES

Respecto a los datos generales del representante de las Mypes

Las principales caracteristicas son:

La mayoria de los empresarios del rubro de pollerias en el Distrito de Huarmey, son personas
adultas entre los 31 a 50 afios de edad, género masculino, con grado de instruccion secundaria

y duefios de la empresa

Respecto datos generales de la empresa
Las principales caracteristicas son:

La mayoria de las micro y pequefia empresas del rubro de polleria en el Distrito de Huarmey,
son formales, tiene de 4 a 7 afios de permanencia en el mercado, creadas para subsistir y tiene

entre 3 a 5 trabajadores.

Respecto del uso de la Tecnologias de la informacion y la Comunicacién.
Las principales caracteristicas son :

La mayoria de las micro y pequefias empresas el rubro de pollerias en el Distrito de Huarmey,
sefialan que las TICs son importantes (60%) que mejorara la comunicacidn con sus clientes
(60%), el (40%) no sabe usarlo, que el uso de las TICs mejorara la comunicacion con sus
clientes y aumentarian las ventas (60%), asimismo, el uso de las mismas resultan siendo
costosos pero a la vez también reduciria gastos (60%), pero (80%) utilizan el Facebook como
actividad comercial, por lo que incrementaria la imagen de su empresa(80%). Por lo que
coinciden en la inversion en las TICs (53.3%), permitiendo la integracion de sus trabajadores
(73.3%). Por altimo, consideran que si hay relacion entre Gestion de calidad y gestion de la

empresa.
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RECOMENDACIONES

Al finalizar la presente investigacion se realizan las siguientes recomendaciones:

Es indudable la falta de implementacion en uso de las TIC en las Mypes en estudiadas, por lo
que es forzosa que las Mypes inviertan en tecnologia de la informacion y comunicacion
(TIC), mediante un asesoramiento adecuado

Desarrollar cursos de capacitacién para todo el personal administrativo sobre el uso y
conocimiento de las Tics disponibles en el mercado.

Promover entre los empleados que utilicen las TICS necesarias en su trabajo diario y comprobar
los beneficios que estas pueden aportar a su trabajo y desarrollo de la empresa. Operativizar las
transacciones y/o procesos de la empresa en cada una de las aéreas a naves de un sistema de

informacidn integrado
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ANEXOS
ANEXO 1

Cronograma de actividades

ACTIVIDADES

SEMANAS

8

9

10

11

12

13

14

15

16

Titulo

Introduccién

Planteamiento del problema

Obijetivos de la investigacion

Justificacion de la investigacion

Marco tedrico y conceptual

Metodologia

Tipo de investigacion

Nivel de investigacion

Disefio de la investigacion

Universo

Matriz de consistencia

Referencias biblioaraficas

Elaboracién del informe de tesis

Revision v modificaciones

Presentacion del informe de
tesis
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ANEXO 2

Presupuesto

RUBRO CANTIDAD uﬁﬁsATFgo %CD)%IE
Bienes de consumo

Papeleria 1.5 millares 25.00 37.50
Lapiceros 4 unidades 1.00 4.00
Folderes 5 unidades 1.00 5.00
Cuaderno 3 unidades 5.00 15.00
USB 1 unidad 25.00 25.00
Otros - 40.00 50.00
Total bienes de consumo 136.50
Bienes de Servicios

Impresiones 300 unidades 0.30 90.00
Copias 100 unidades 0.10 10.00
Internet - 100.00 100.00
Anillados 3 unidades 15.00 45.00
Telefonia - 50.00 50.00
Pasajes 30 3.00 90.00
Total bienes de servicios 385.00
TOTAL GENERAL 521.50




Anexo 3

Informacion Grafica

26.60%

Figura 01: Edad del encuestado

Fuente: Tabla 01

Figura 02: Sexo del encuestado

Fuente: Tabla 01
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0.00% 0.00%

13.30%

». 60.00%

- Sin instruccion

Primaria
m Secundaria

m Superior Técnico

Figura 03: Grado de instruccidn Fuente:

Tabla 01

Formal

Informal

Figura 04: Estructura de la empresa.

Fuente: Tabla 02
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20.00% 33.30%

m De 0 a 3 ailos

De 4 a 7 aios
| ]

m De 8 a mas

Figura 05: Permanencia en el mercado

Fuente: Tabla 02

40.00% 26.70%

V 33.30%
N Generar empleo

[ ]
Generar ganancia
[ ]

Figura 06: Finalidad de la creacion de la empresa.

Fuente: Tabla 02
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13.30% 26.70%

B De 0 a 3 trabajadores
m De 3 a 5 trabajadores

) De 6 a mas trabajadores
.00%

Figura 07: Cantidad de los trabajadores de la empresa.

Fuente: Tabla 02

Figura 08: Conocimiento de la importancia de la implementacién de las TICs.

Fuente: Tabla 03
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Si

[ ]
No
[ ]
No sabe

Figura 09: Mejoramiento de la Comunicacién con los clientes con el uso de la Tecnologia
de la informacién y Comunicacién

Fuente: Tabla 03

m Es muy caro
No lo necesito

Figura 10: Razones por las cuales no utilizan la Tecnologia de la informaciony
comunicacion.

Fuente: Tabla 03
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00
0%_\lf_0%

Facebook

| |
WhatsA
. pp

= Twitter

" Ninguno
]

Figura 11: Redes que utiliza para las actividades comerciales

Fuente: Tabla 03

Figura 12: El uso de las TICs aumentaria las ventas.

Fuente: Tabla 03
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[ |
No
[ |
Figura 13: El uso de las TICs reducira costos.
Fuente: Tabla 03
m Si
[ |
No
|

Figura 14: El uso de las TICs incrementara la imagen de la empresa
Fuente: Tabla 03
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Si

No
[ ]

Figura 15: Disposicién para invertir en el uso de las TICs

Fuente: Tabla 03

Figura 16: Participacién de cursos en el uso de las TICs

Fuente: Tabla 03
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No es necesario

No sabe como hacerlo

Su personal no esta

Figura 17: Realizacion de compra — venta de productos por internet.

Fuente: Tabla 03

Figura 18: Mejoraria el servicio de la empresa con el uso de las TICs

Fuente: Tabla 03
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Figura 19: Existencia de la relacién entre la Gestion de Calidad y la Gestién de la
empresa

Fuente: Tabla 03

. 73.30%

Figura 20: Con el uso de las TICs mejoraria la integracién de sus trabajadores.

Fuente: Tabla 03
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ANEXO 04

Relacion de Micro y Pequefias empresas — rubro Polleria

NOMBRES Y APELLIDOS DNI/RUC DIRECCION NOMBRE COMERCIAL
NO
HUAROMO FLORENTINO EMILIO 45773569 AVENIDA OLIVAR N°370 POLLERIA RESTAURANT NAOKI
1 CARLOS
5 CRUZ CADILLO LUIS ALBERTO 43738730 CA.28 DE JULIO MZ. T LOTEO2 RESTA;S:S; !.EDPA%'I‘_'[J?S ALA
CHACMANA PAHUACHO SAUL R RESTAURANT POLLERIA EL SUPER
3 A one 32116805 | AV.OLIVAR N°370 MZ. T LOTE 01 i~
AV. CABO ALBERTO REYES MZ. A | RESTAURANT POLLOS A LA BRASA
4 | REYBYMAGOBERT CRUZCADILLO | 46226493 P oo a0 A
FISHER WILALDO QUIRONES RESTAURANT POLLERIA LA BARRA
] Aot 46952649 CALLE OLIVAR MZ.D2 LT.10 g
6 ANA RAMIREZ PALACIOS 32118400 | CA. 28 DE JULIO MZ. T LOTE.10 RESTA,,‘jEQSNSgF?I,,LLER'A
CHACMANA PAHUACHO SAUL 37116805 | CALLE 28 DEJULIOMZ.TLOTE 13 | RESTAURANT POLLERIA EL SUPER
7 ANDRES CASCO URBANO POLLO
g | MALLQUIRAMIREZ JUAN CARLOS | 40503583 | CAHLEMIGUEL fORAU MZ.BLOTE CHIFA POLLERIA "D CARLO"
g | RIVERAGIRON PAULAPETRONILA | 10358880 AV. ALBERTCI’_ORTEg gg N°254 MZ. A POLLERIA ROYS
. RESTAURANT POLLOS A LA BRASA
10| ANABERTASALYROSAS GONZALES | 32117238 AV. ALBERTO REYES N°188 AN A
11 LUIS PAJUELO CAMONES JR. LOS ANDES POLLERIA " LA CARABANA"
12 DIAZ PADILLA CARMEN ROSA AV. ALBERTO REYES POLLERIA BRYAN
13 ZAVALA SOTO LUCIA PILAR AV. EL OLIVAR N°237 POLLERIA FRABICIO'S
SEMA INVERSIONES E.I.R.L gaages | AVENIDAALBERTOREYESMZ.A | peqra|RANT BPOLLERIA LA K'LLE
14 LOTE. 39
RESTAURANT POLLERIA EL
15 JUAN ANTUNEZ CEBALLOS JR. LOS ANDES C ASIon
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ANEXO 05

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ESCUELA DE ADMINISTRACION

ENCUESTA PARA DETERMINAR LAS CARACTERISTICAS DE LA GESTION DE
CALIDAD CON EL USO DE LAS TIC EN LA MICRO Y PEQUENA EMPRESAS DEL
SECTOR SERVICIOS RUBRO POLLERIADE LAS CALLES ALBERTO REYES, OLIVARY
MIGUEL GRAU EN EL DISTRITO DE HUARMEY, PROVINCIA DE HUARMEY, ANO 2017.

Mucho le agradeceré se sirva a responder las siguientes preguntas que tienen como fin el aprendizaje
del estudiante sobre las Micro y pequefias empresas, rubro: Polleria.

La encuesta es totalmente andnima y 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- ¢ Cudl es susexo ?

a) Masculino

b) Femenino
3- ¢ Cual es su grado de instruccion ?

a) Sin Instruccion

U UL DL

b) Primaria
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c¢) Secundaria
d) Superior Técnico
e) Superior Universitario

Il. De la MYPE

4. Su empresa es:

a) formal

U Do

b) Informal
5. éCuantos ailos de permanencia en el mercado?
a)de 0 a 3 afios

b) de 4 a 7 afios

UL

c) de 8 a mas afios
6. éCon que finalidad fue creada su empresa?
a) Generar empleo

b) Generar ganancias

c) Subsistencia

DL

7. ¢Cantidad de trabajadores que cuenta su empresa?
a) de 0 a 3 trabajadores

b) de 3 a 5 trabajadores

L

c) de 6 a mas trabajadores

I1l. DEL USO DE LAS TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION

8. ¢Cree usted que la implementacidn de la Tecnologia de Informacion y Comunicacion es importante
en su empresa ?

a)Si
b) No

c) No se

NN

o-

9. ¢ Considera Usted que el uso de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicaciéon mejora la

comunicacion con sus clientes?
a)Si
b) No

c) No sabe

NN
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10. ¢ Por qué razones no utiliza los medios de la Tecnologia de la Informacion y Comunicacion en su
empresa?

a) Es muy caro

b) No lo necesito

c) No se usarlo

11. ¢ Qué clase de redes sociales utiliza para sus actividades comerciales?
a) Facebook

b) WhatsApp

c) Instagram

d) Twitter

e) Ninguno

LDoUL Lo

12. ¢{Considera usted que con el uso de la Tecnologia de la Informacién y Comunicacion aumentarian
las ventas en su empresa?

a)Si I:I
b) No I:I
c) No se I:I
13. {Cree Usted que la implementacion de Tecnologia de la informaciéon y comunicacion reduciria sus

costos?
a) Si

b) No

b) No se

LU

14. ¢ Considera usted que el uso de la Tecnologia de la Informacién y Comunicacién incrementaria la
imagen de su empresa?

a) Si
b) No

c) Nose

NN

15. ¢Estaria dispuesto a invertir en el uso de la Tecnologia de la Informacién y Comunicacién para su
empresa?

a)Si
b) No

L

16. ¢ Usted ha realizado alguin curso relacionado al uso de las Tecnologia de la Informaciény
Comunicacién?

i [ ]
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b) No

17. éPor qué no realiza operaciones de compra - venta de productos por internet?
a) No es necesario

b) No sabe cdémo hacerlo

U L

c) Su personal no esta capacitado

18. é{Cree usted que mejorara su servicio que brinda su empresa con el uso de la Tecnologia de la
Informacién y Comunicacion?

a) Si
b) No

UL

c) Nose
19. {Cree usted que hay relacion entre la Gestion de Calidad y la Gestion de la empresas?
a) Si

b) No

UL

c) Nose

20. éCree usted que el uso de las Tecnologia de la Informacién y Comunicacion permitira una mejor
integracion de sus trabajadores?

a) Si

b) No
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