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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de las tecnologias de la informacion y
la comunicacion en las micro y pequefias empresas del sector servicios, centro comercial
Huallayco en el distrito de Hu&nuco, 2020. La investigacion fue de disefio no
experimental, transversal, descriptivo, para el recojo de informacion se utiliz6 una
poblacion muestral de 23 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplicd un
cuestionario estructurado con 21 preguntas a través de la técnica de la encuesta,
obteniendo los siguientes resultados: EI 52% de los representantes de las microy pequefias
empresas tiene entre 31 y 50 afios, el 43% tiene grado superior universitaria, el 69% son
duefios, el 60% de las micro y pequefias empresas tienen un tiempo de permanencia de
4 a 6 afios, el 52% de los representantes conocen el termino gestion de calidad, el 39%
emplean la técnicas modernas para la gestion de calidad, finalmente el 52% conoce el
termino TIC y el 47% no utiliza las tecnologias de la informacién y la comunicacion en
su negocio. La investigacion concluye que la gestién de calidad con el uso de las TICs, son
importantes en la administracion de una empresa, es por ello que la mayoria de los micro y
pequefios empresarios conocen ambos términos, sin embargo, solo algunas Mypes emplean

el uso de las TICs para aplicar técnicas modernas en la gestion de calidad.

Palabras Clave: Gestién, Mype, TIC.
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ABSTRACT

The general objective of this research was to determine the characteristics of quality
management with the use of information and communication technologies in micro and small
enterprises in the service sector, Huallayco shopping center in the district of Huanuco, 2020.
The research was of a non-experimental, cross-sectional, descriptive design, for the collection
of information a sample population of 23 micro and small enterprises was used, to whom a
structured questionnaire with 21 questions was applied through the survey technique,
obtaining the following results: 52% of the representatives of micro and small enterprises are
between 31 and 50 years old, 43% have a university degree, 69% are owners, 60% of the
micro and small enterprises have a time of permanence of 4 to 6 years, 52% of the
representatives know the term quality management, 39% use modern techniques for quality
management, finally 52% know the term TIC and 47% do not use information and
communication technologies in their business. The research concludes that quality
management with the use TICs are important in the administration of a company, which is
why most of the micro and small entrepreneurs know both terms, however, only a part of
them use TICs to apply modern techniques in quality management.

Key words: Management, Mype, TIC.
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I. INTRODUCCION

Segun la OIT, (2020), las Mypes aumentaron significativamente en América Latina
y el Caribe (ALC). Para ello, se usaron las mas recientes estadisticas generadas por las
Encuestas, considerando veintitrés paises de la zona con datos de entre dos mil diez y 2018.

Por otra parte Heredia y Dini (2021) mencionan que la emergencia del COVID-19
ha generado cambios importantes en las politicas de apoyo a las microempresas y pymes
(MYPE) de América Latina y al mismo tiempo, ha abierto nuevos interrogantes y desafios
para el futuro.

Las Encuestas de Empresas del Banco Mundial consideran el campo manufacturero
y de servicios, organizaciones que aportan significativamente a la economia de cada nacion.
Este ultimo incluye comercio al por mayor y al por menor, transporte, almacenaje,
construccion, hoteleria, comunicaciones y tecnologias de la informacion. Son excluidos los
servicios concedidos por el Gobierno, la industria del cuidado de la salud y los servicios
financieros. Por otro lado, solo se toman en cuenta las compafias formales y que tienen mas
de 5 empleados. La encuesta esta organizada en dieciséis secciones, que incluyen los temas
de infraestructura, practicas administrativas, comercio, género, fuerza laboral, crimen,
finanzas, regulacion y permisos, innovacion y tecnologia, de esta manera como medidas de
desempefio y productividad. (Organizacion Internacional del Trabajo, 2020, p. 15)

Para Heredia y Dini, (2021), el Ministerio de Desarrollo Productivo es el encargado
del cargo de la formulacion de politicas y desarrollo de programas destinados a impulsar y
mantener firme a las mipymes, mediante la segregaria de la Pequefia y Mediana Empresa y
los emprendedores (SePyME). La SePyME tiene entre sus objetivos fomentar “procesos de
transformacion productiva, tanto a nivel sectorial como regional y también intervenir en el

fortalecimiento, reestructuracion y reingenieria de las mipymes, promoviendo la
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productividad, la integracion del conocimiento, la digitalizacion, la utilizacion auténtica, la
agregacion de valor, el desarrollo local, la formalizacion, internacionalizacion y
competitividad” (pag. 31)

Las Mypes son el resumen del desarrollo, aun cuando el campo informal urbano en
el Per( ha sido un fendmeno propio de las Ultimas 2 décadas, debido al acelerado proceso de
migracion y urbanizacion, la aparicién del autoempleo y de un sinnimero de unidades
econdémicas de pequefia escala, en frente de las limitadas fuentes de empleo asalariada y
formal para el conjunto de integrantes de la PEA (Arbuld, 2016, p. 1).

Por otra parte, INEI (2021), menciona que en el primer trimestre de 2021 y conforme
la constitucion legal que adoptaron las compafiias, las personas naturales (con negocios)
representaron el 62,1% del total de altas, seguido de aquellas constituidas como sociedad
anonima (17,1%) y las que operaron bajo la modalidad de empresa individual de
responsabilidad limitada (13,9%), entre las mas significativas. En el caso de las compafiias
en estado de baja, las personas naturales concentraron el 98,5% del total.

Y por ultimo, ComexPeru (2021), de acuerdo con las cifras de la Encuesta Nacional
de Hogares (Enaho) en el 2020 publicada por el INEI, el campo privado peruano esta
conformado primordialmente por micro y pequefios negocios. A causa de la crisis ocasionada
por la pandemia, las Mypes fueron seriamente afectadas de esta manera en dos mil veinte se
registraron aproximadamente 3,1 millones de Mypes distribuidos a lo largo del territorio
nacional, un 48,8% menos que en 2019. Esto prueba el gran impacto en el rubro empresarial,
mas asimismo revela un mecanismo de transmision de la crisis economica cara los hogares

que subsistian con los ingresos generados por las Mypes.
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Segun, la Camara de comercio de Huanuco, (2020), en la zona, el 95% de la actividad
comercial esta orientada a la micro y pequefia empresa, y es primordialmente servicios. Esto
significa 32 000 Mypes, de las que un 50% ha colapsado.

Asi mismo, Refulio (2021) menciona que “de las 32,450 MyPes registradas, el 20%
ya ha colapsado en Huanuco. La economia pertenece en un 95% a los micro y pequefios
empresarios, aqui no hay ni mediana ni empresas grandes” (p. 12).

Se puede examinar que las tecnologias de informacion y comunicaciones (TICs)
estan impulsando importantes cambios en muchos campos industriales: redes de transmision
de datos de alta velocidad, bodegas de datos, Internet, e-business, e-commerce y otras
tecnologias nuevas estan rompiendo barreras tradicionales para hacer negocios y convertir la
manera en que estos operan. (Fonseca, 2013, p. 3)

Por otra parte las tecnologias de informacion y la comunicacion (TIC) como
menciona (Dini et al., 2021, p. 12). En consecuencia, dejan crear los modelos de negocio y,
al idéntico tiempo, detonan cambios en la organizacion de las cadenas de valor, con ocasiones
para nuevos entrantes, mas asimismo con desafios y presiones competitivas para los
incumbentes, quienes tienen que estar en incesante actualizacion.

En estos tiempos existen una estrecha relacion entre la gestion de calidad y el TIC,
siempre la gestion de calidad busca obtener una mejora continua en todo aspecto de las
empresas Yy por ende es muy esencial la herramienta del Tics, para que se pueden realizar
los trabajos en un tiempo real. EI TIC tiene una influencia amplia en la gestion de calidad va
pasando los afios la tecnologia va evolucionada de afio en afio, esto debe ser impredecible
para cualquier empresa para su uso sea de lo mejor en todas las areas que lo requieren.

En todas las partes del pais hay Mypes que ofrecen sus servicio y productos mediante

las tecnologias que lo tenemos, por ende, es una herramienta que ayuda de acuerdo a las
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necesidades que requiere la organizacion en la ciudad de Huanuco tenemos diferentes rubros
de Mypes que estan utilizando la tecnologia de acuerdo a lo que requiere.

En esta investigacion se enfoc en todo lo que es venta de accesorios para
laptops, computadoras, esta galeria Huallayco va creciendo dia a dia méas, como se
sabe los afios van pasando desaparecen por diferentes circunstancias y solo quedan
algunos que son emprendedores. Como sabemos la mayoria de las Mypes se crean sin
ayuda de expertos por ello la gran parte desconocen la gestion de calidad y también
no timen bien claro el uso de la tecnologia de la informacién y comunicacion (tics)
por ello se llegd a identificar el problema y se planted el siguiente pregunta de
investigacion: ¢Cuales son las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el
uso de las tecnologias de la informacidn y la comunicacion en las micro y pequefias empresas
del sector servicios, centro comercial Huallayco en el distrito de Huanuco, 2020?

Asi mismo como respuesta al problema se plante6 el siguiente objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de las tecnologias de la
informacion y la comunicacion en las micro y pequefias empresas del sector servicios,
centro comercial Huallayco en el distrito de Huanuco, 2020.

Para alcanzar el objetivo general, se planted los siguientes objetivos especificos:
Determinar las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicios, centro comercial Huallayco en el distrito de Huanuco, 2020. Identificar
las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios, centro
comercial Huallayco en el distrito de Huanuco, 2020. Describir las caracteristicas de la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios, centro

comercial Huallayco en el distrito de Huanuco, 2020. Describir las caracteristicas de las
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Tecnologias de la Informacion y Comunicacién en las micro y pequefias empresas del
sector servicios, centro comercial Huallayco en el distrito de Huanuco, 2020.

Este trabajo de investigacion se justificdé por el hecho de que brinda
conocimiento referente a la administracion de calidad y la relacion que tiene con las
TIC y como los dos favorecen a la compafiia en prosperar sus procesos tanto internos
como externos, mejora la calidad y brindar un buen servicio, dando a la compafiia y
representantes un valor agregado que dejara sobresalir en el mercado y conseguir mas
ganancias.

La investigacion concluye que la gestion de calidad con el uso de las TICs,
son importantes en la administracion de una empresa, es por ello que la mayoria de
los micro y pequefios empresarios conocen ambos términos, sin embargo, solo
algunas Mypes emplean el uso de las TICs para aplicar técnicas modernas en la

gestion de calidad.
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Il. REVISION DE LA LITERATURA
2.1. Antecedentes

2.1.1 Antecedentes internacionales

Escoto, Flores y Morales (2017) en su tesis Incidencia de las tecnologias de
informacion y comunicacion (TIC) en la promocidn turistica del restaurante Vuela Vuela
ubicado en la ciudad de Esteli. Tuvo como objetivo general: evaluar el uso de las
Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion en la promocion turistica del
restaurante Vuela Vuela. Y planteo los siguientes objetivos especificos: describir la
situacion actual del restaurante Vuela Vuela con respecto a la promocion turistica.
Diagnosticar que tipo de tecnologias de informacion y comunicacion son implementadas
dentro del restaurante Vuela Vuela. Proponer estrategias de marketing digital que
contribuyan al uso de las TIC en la promocidn turistica del restaurante Vuela Vuela. La
metodologia utilizada fue la siguiente: utiliz6 el método inductivo, poniendo en practica
la investigacion exploratoria y descriptiva; realizada en el tiempo comprendido de
septiembre, octubre y noviembre del afio 2016. Como instrumentos utilizados para la
recoleccion de datos, se realizd una entrevista estructurada, dirigida a los responsables
del restaurante, asi mismo se aplicaron encuestas a los clientes para conocer la percepcion
externa del uso de la tecnologia en promocion turistica, de igual manera se hizo grupo
focal con colaboradores del local. Después de realizar laentrevistaa los responsables
del restaurante se obtuvo que el negocio carece de equipos tecnoldgicos para la promocién
turistica, facturacion manual, cuentan con ordenador que no es utilizado todo el tiempo,
los pedidos son escritos en comandas, el establecimiento facilita la opcion de
geolocalizaciéna los usuarios, tienen poca presencia y afluencia de visitas a internet y

tienen una pagina Web. La investigacion concluye que: las tecnologias de la informacion
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y la comunicacién, hoy en dia, son la base para brindar un servicio de calidad en las
empresas turisticas.

Jijena (2015) en su tesis TIC, co-innovacién y productividad de las pequefias y
medianas empresas en chile: evidencia empirica y comparacion internacional de
resultados. Tuvo como objetivo general: verificar las relaciones de complementariedad
entre las fuentes de co-innovacion (uso de las tecnologias de la informacion y
comunicacion, cualificacion del capital humano, formas de gestion organizacional) y su
impacto en la productividad de las pequefias y medianas empresas chilenas. Y plante6 los
siguientes objetivos especificos: efectuar un analisis empirico de las principales
variables que constituyen las fuentes de co-innovacion en las pequefias y medianas
empresas chilenas. Establecer relaciones de complementariedad entre las fuentes de co-
innovacion y verificar como ésta impacta en la productividad. Comparar los resultados
observados para la economia chilena con los de la economia catalana, destacando
fortalezas y debilidades. Establecer un analisis comparativo de la experiencia chilena con
la de otros paises. Proponer recomendaciones para la pequefia y mediana empresa chilena,
en base a los resultados de la investigacion. La metodologia utilizada correspondioé a una
muestra probabilistica de 3,202 empresas chilenas con ventas anuales superiores a 2,400
UF (US$ 82.348, al 31-12-2006), representativa de 12 sectores de la economia y de 4
estratos de tamarfio de empresas, definidos en funcién del valor de sus ventas anuales de
acuerdo al criterio del servicio de impuestos internos. La investigacion concluye que los
resultados confirman lo adelantado. Como resultado del anélisis de los datos entregados
en la muestra de las PYME chilenas, se constata una baja productividad del trabajo,
la cual \visibiliza elementos para una explicacion en las relaciones de

complementariedad que se establecen entre el uso de las TIC, las nuevas las formas de
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organizacion del trabajo y la cualificacion de los trabajadores. Fuertes indicadores de
complementariedad indicarian fuertes relaciones laborales basadas en la seguridad del
trabajo, la presencia de flexibilidad laboral y una cultura de innovacion. Las empresas —
independientes del tamafio— valoran las TIC, reconociendo en éstas un medio para
mejorar su eficiencia y competitividad. Aun asi, la inversion en ellas como porcentaje
respecto de las ventas totales, se encuentran bajo la tendencia en relacién a paises de
mayor desarrollo.

Pefia (2014) en su tesis Propuesta de disefio de un modelo de gestion basado en la
integracion de herramientas de tecnologia de informacion (IT) a partir del anlisis del
estado de madurez de procesos (CMM) para micro, pequefias y medianas empresas
(mipymes) en Bogot, caso de estudio. Tuvo como objetivo general: disefiar un modelo
de gestion basado en la integracion de herramientas de tecnologia de la informacion para
las MiPymes, a partir del analisis del estado de madurez de sus procesos (CMM),
empleando como caso de estudio una MiPyme de un sector productivo de Bogota. Y
planteo los siguientes objetivos especificos: Realizar un diagnéstico general de las
MiPymes en Bogota a partir de informacion sectorial y gubernamental, con el fin de
caracterizar los modelos de gestion que en ellas son aplicables. Caracterizar los procesos
sobre los que se sustenta la administracion y gestion de las MiPymes, con el fin de
formular estrategias para la adopcion e implementacion de herramientas basadas en
tecnologias de la informacion a partir del analisis de madurez de los procesos (CMM).
Disefar el modelo de gestion que permita a las MiPymes adoptar herramientas de
tecnologia de informacion que contribuyan al logro de su objeto social de manera efectiva.
Documentar un caso de estudio que permita validar el modelo de gestion y proveer las

recomendaciones correspondientes para la MiPyme seleccionada. La metodologia
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utilizada fue la siguiente: La metodologia sobre la cual se basa la dindmica del modelo de
gestion propuesto se denomina IDEAL. EI modelo IDEAL fue inicialmente creado como
un modelo de ciclo de vida para la mejora de procesos basado en el CMM, pero su
aplicacién es mucho mas amplia. La investigacion concluye que: El diagnéstico arroja
que existen 7 factores que juegan en contra para las MiPymes: la informalidad 63.00%,
el 59.00% de las empresas cuentan con una computadora, el 60.00% de los duefios
conocen el termino TICs, el 40.00% se encuentran en baja calidad de sobre empleos, no
obtienen ventajas de programas de apoyo del gobierno y sectores productivos, el
desconocimiento del entorno, falta de definicién y segmentacion de mercados meta, la
baja inversion en investigacion y desarrollo y la baja capacidad de asociatividad. Desde
la implantacion y operacion las variables que afectan la implantacion y operacion de
tecnologias de la informacion para el mejoramiento de los procesos corresponden a 7
factores: la baja capacidad de absorcion tecnoldgica, no tienen soportes tecnologicos,
informaticos y programas de apoyo, niveles muy bajos de madurez de sus procesos, escasa
infraestructura, procesos inflexibles y poco agiles y gestion subjetiva y no basada en
indicadores, desconocimiento de las herramientas de mejoramiento y tecnologias de la
informacion. Desde las tecnologias de la informacién, las MiPymes que adopten el
modelo propuesto, adquieren una visién integradora de la gerencia de procesos de
negocio, el modelo de madurez de procesos BPMM vy las dimensiones de la tecnologia
de lainformacidn y los tipos de sistemas de informacion. Este modelo propuesto, otorga
ala MiPymes un escenario de adopcion de metodologias de mejoramiento tecnolégico
e iniciativas en el uso de las TIC con base en la propuesta de la sociedad para la
promocion y reconversion industrial — SPRI, en la medida que integra las dimensiones de

los procesos de negocio, la madurez de los procesos y los sistemas de informacion.
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2.1.2 Antecedentes nacionales

Aguirre (2017) en su tesis Influencias de las TICS en el beneficio de las MYPES
del sector culinario de la ciudad de Tingo Maria, 2016 tuvo como objetivo general:
analizar lamaneraen que el uso de lastics influye en mejorar la satisfaccion de servicio de
las MYPES en el sector culinario de la ciudad de Tingo Maria, 2016 y planteo los
siguientes objetivos especificos: identificar las tecnologias que se podran aplicar para
mejorar la satisfaccion de servicio de las MYPES del sector culinario de la ciudad de
Tingo Maria. Identificar el grado de utilizacion de las TIC para mejorar la satisfaccion de
servicio de las MYPES del sector culinario de la ciudad de Tingo Maria. Analizar la
seguridad que brinda las TIC para mejorar la satisfaccion de servicio de las MYPES del
sector culinario de la ciudad de Tingo Maria. La metodologia estuvo basada en un enfoque
cuantitativo de tipo aplicado de nivel descriptivo - explicativo. La muestra fue 15
restaurantes a quienes se les aplico un cuestionario obteniendo los siguientes resultados:
el 35% de los restaurantes usan conexion a internet, el 30% utiliza las redes sociales, el
37% utiliza el catdlogo de productos y servicios como herramienta de transaccion
comercial, el 42% utiliza herramientas web, el 50% navega por internet pero no usan las
TIC para obtener beneficios econémicos y por ultimo se encuestd a 30 clientes de cada
restaurante de la muestra y se obtuvo que el 60% de clientes opinan que el servicio de
tecnologia es malo — muy malo. La investigacion concluye que se demuestra que la
interaccion entre las formas de instrumentos tics y satisfaccion si influye para la
modernizacion de los restaurantes en Tingo Maria con la implementacion de tics, de esta

manera genera mas clientes, mas ingresos econdmico y mas prestigio para la empresa.
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2.1.3 Antecedentes locales

Fabian (2017) en su tesis Uso de las redes sociales en la promocion digital de
ventas en los restaurantes de Huanuco, 2016. Tuvo como objetivo general: conocer la
influencia del uso de las redes sociales en promocién digital de ventas de los restaurantes
de Huanuco, 2016 y planteo los siguientes objetivos especificos: describir como las
gestiones comerciales de redes sociales influyen en la promocién digital de ventas en los
restaurantes de Huanuco, 2016. Analizar cuéles son los anuncios publicitarios en las redes
sociales que mas impactan en la promocion digital de ventas en los restaurantes de
Huénuco, 2016. Describir como las comunicaciones interactivas a través de las redes
sociales causan mejor impacto en la promocion digital de ventas en los restaurantes de
Huanuco, 2016. La metodologia estuvo basada en un disefio no experimental de tipo
cuantitativo, descriptivo y correlacional, para lo cual se disefio un cuestionario
estructurado de 17 preguntas para la recoleccion de los datos. Los resultados mas
relevantes sobre la hip6tesis general arrojaron como resultado la significancia y una
relacion directa moderada entre las variables, pero para las dimensiones
correspondientes no se encontrd significancia alguna, siendo sus resultados los
siguientes: el 82% considera que las redes sociales son el medio mas eficaz para difusion
publicitaria, el 82% considero que Facebook es la red social mas utilizada por los
restaurantes, el 53% viene utilizando las redes sociales hace un afio, el 94% de los
duefios administra las cuentas de redes sociales, el 84% publica fotografias como
contenido para anuncios publicitarios, el 66% utilizan las camaras de sus dispositivos
moviles para las fotografias, el 46% siempre realiza retoques con fotoshop, el 66% el
tiempo de permanencia de los contenidos publicitarios en la red permanecen mas de un

dia, el 35% mantiene una comunicacién unidimensional con sus clientes, el 33% realiza
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el seguimiento continuamente a comentarios o quejas de sus clientes, el 35% publican en
su portal sobre los ambientes del negocio, el 46% dan descuento por reservaciones
anticipadas, el 59% no obsequian articulos para fidelizacion. La investigacion concluye
que se puede mencionar que los restaurantes estan tratando de implementarse y
adaptandose muy lentamente hacia las nuevas tendencias de las redes sociales, medios
digitales y virtuales, de cuyas causas y caracteristicas fundamentales se desconoce.
Picoy (2017) ensu tesis Influencia de las TICS en el beneficio del sector culinario
de la ciudad de Huénuco, 2016 que tuvo como objetivo general: Determinar el grado de
influencia de las tecnologias de la informacién y comunicacion en el desempefio laboral
de las PYMES del sector culinario mas reconocidas de la ciudad de Huanuco, 2017 y
planteo los siguientes objetivos especificos: Identificar las tecnologias de Informacion y
comunicacion que se utilizan en las PYMES del sector culinario mas reconocidas de la
ciudad de Huénuco, 2017. Identificar de qué manera las tecnologias de informacion y
comunicacion influyen en las PYMES del sector culinario méas reconocidas de la ciudad
de Huénuco, 2017. Formular las acciones que se deben realizar dependiendo de la
influencia de las tecnologias de informacion y comunicacion en las PYMES del sector
culinario mas reconocidas de la ciudad de Huanuco, 2017. La metodologia estuvo basada
en profundizar el analisis e interpretacion de los resultados en donde utilizé el disefio no
experimental, de nivel descriptivo correlacional explicativo, se trabajé con una muestra
de 50 trabajadores de las PYMES del sector culinario, seleccionados mediante el tipo de
muestreo por seleccidn intencionada a quienes se les practico un cuestionario de 20
preguntas. Los resultados fueron los siguientes: el 28% esta totalmente de acuerdo que un
software le ayuda en las ventas, el 28% esta totalmente de acuerdo que la forma de pago

virtual les ayuda, el 28% esta totalmente de acuerdo que los equipos tecnoldgicos les
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ayudan, el 28% esta totalmente de acuerdo que los recursos tecnoldgicos estan a su
alcance, el 26% esta totalmente de acuerdo en que las camaras de seguridad les ayuda, el
36% estan totalmente de acuerdo que acceden a la web en necesidad de la empresa, el
32% estan totalmente de acuerdo que la tecnologia GPS ayuda a la empresa, el 100% no
poseen una pagina web, el 32% estan totalmente de acuerdo que el uso de redes sociales
ayuda a la empresa, el 26% estan totalmente de acuerdo que su nivel de produccion es
acorde a las politicas de la entidad, el 26% estan totalmente de acuerdo que cumplen con
eficiencia su trabajo, el 28% estan totalmente de acuerdo que tienen un nivel de
capacitacion alto, el 28% estan totalmente de acuerdo que tienen un nivel de habilidad
alto, el 26% estan totalmente de acuerdo que Ilegan a cumplir con las metas, el 28% estan
totalmente de acuerdo que llegan a cumplir con las metas de los cronogramas
establecidos, el 26% estan totalmente de acuerdo que cumple con las tareas establecidas,
el 28% estan totalmente de acuerdo que logra desarrollar su trabajo con calidad, el 28%
estan totalmente de acuerdo que su grado de responsabilidad esta acorde a su capacidad
profesional, el 28% estan totalmente de acuerdo que tienen un nivel alto de conocimiento
técnico, el 32% estan totalmente de acuerdo que las actividades se realizan en un tiempo
Optimo. Para estimar los estadigrafos se us6 la estadistica descriptiva e inferencial y para
la contratacion de la hip6tesis se aplico la prueba de correlaciones. La investigacion
concluye que la correlacion es moderada, el cual se confirma que La influencia de las
Tecnologias de Informacion y Comunicacion afecta al desempefio laboral de las PYMES

del sector Culinario mas reconocidas de la ciudad de Huanuco, 2017.
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2.2. Bases Tedricas de la Investigacion

Micro y Pequeiias Empresas

Para iniciar la investigacion, debemos conocer algunas definiciones, primero
debemos saber cdmo se definen las micro y pequefias empresas en nuestra sociedad, y sus
caracteristicas e importancia.

Tal como lo establece el Estado en su Decreto N° 28015 (2003), en nuestra sociedad
las micro y pequefias empresas son analizadas como elementos econdmicos, lo cual dice: Las
micro y pequefias empresas son unidades econdmicas integradas por personas naturales o
juridicas, conforme a cualquier forma de organizacion o gestién comercial prevista en la
legislacion vigente, que tengan por objeto la realizacion de actividades de extraccion,
transformacion, produccion, comercializacion de mercancias 0 suministro de mercancias
Atender. Atender (p. 1).

Las pequefias y microempresas pueden ser establecidas por personas fisicas (con la
Universidad Renmin de China a partir de 10) o personas juridicas (con la Universidad
Renmin de China a partir de 20) con empresas. En ambos casos, la funcion de las pequefias
y microempresas estd dentro de nuestro pais eso conlleva al desarrollo de nuestro pais.

Caracteristicas

El Decreto N° 30056 modifica las caracteristicas de las micro y pequefias empresas,
ya que el Decreto N° 1086 dispone lo siguiente:

Trabajadores Totales: Las microempresas van desde uno (1) hasta diez (10)
trabajadores. Esta pequefia empresa cubre de uno (1) a cien (100) trabajadores inclusive.
Nivel de Ventas Anual: Hasta 150 UIT para microempresas

UIT. Pequefias empresas desde el monto méaximo indicado para microempresas y

hasta 1700 UIT - UIT (pagina 1). Pero en 2013 se modifico el Decreto N° 30056 para no
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tener en cuenta el nimero maximo de trabajadores y solo considerar las ventas, hasta 150

UIT para microempresas y de 150 UIT a 1700 UIT para pequefias empresas

Se debe tener en cuenta que las micro y pequefias empresas deben registrarse
en el Registro Nacional de Micro y Pequefias Empresas (REMYPE), lo cual se puede
hacer en la pagina web del Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo, las cuales
tendran derecho a los beneficios de reduccion de renta.

Como parte del desarrollo econdémico del pais, toda empresa, grande o pequefia,
esta obligada a realizar una serie de pagos, los cuales serdn administrados de acuerdo a
sus ingresos, tal como lo indica el Decreto N° 1269 (2016).

Entre ellas se encuentran las siguientes consideraciones: Si sus ingresos anuales
del afio no superan las 300 UIT, declaran y pagan el 1% de sus ingresos netos
mensuales. Si sus ingresos superan las 300 UIT en algun mes, declaran y pagan el 1,5%
de los ingresos. Esta tasa es similar a la tasa para los contribuyentes amparados por el
RER vy el régimen general del 18%. Se utiliza para pagar el impuesto sobre la renta
anual.

Importancia de las microy pequefias empresas

Las micro y pequefias empresas no solo en el Per resultaron como una alternativa
de solucion ante el desempleo, las personas desempleadas 0 como también los emigrantes
de zonas de la sierra a la costa buscaron una solucién ante esta esta coyuntura la cual es
iniciar una pequefia empresa ya sean formales o no genera un ingreso importante a la
economia del pais porque se promueve el empleo asi también lo manifiesta Tello (2014)

que nos dice:
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La importancia de la MYPE se evidencia desde distintos angulos. En primer
lugar, es una de las principales fuentes de empleo; es interesante pues como herramienta
de promocion de empleo en la medida en que solo exige una inversion inicial y permite
el acceso a estratos de bajos recursos. En segundo lugar, puede potencialmente
constituirse en apoyo importante a la gran empresa resolviendo algunos cuellos de botella
en la produccién. Con ello se da oportunidad a que personas sin empleo y de bajos
recursos econémicos puedan generar su propio empleo, y asi mismo contribuyan con la
produccidn de la gran empresa. (p. 6)

Se consideran distintos &ngulos para indicar la importancia que tienen las micro
y pequefias empresas en nuestra sociedad siendo la principal la promocion del empleo,
ahora se debe buscar cémo mantener estas nuevas y pequefias empresas en el tiempo con
el fin también de buscar la formalidad de las mismas.

El impacto de las microy pequefias empresas en el Peru

En el articulo Fortalecimiento de las MYPE, menciond el aporte de las pequefias y
microempresas al PIB, nos mostrd su impacto en nuestra economia, haciéndolas cada vez
mas importantes, y los resultados son los siguientes:

En 2016, el nimero de Mypes presentes en el pais llegd a 5,5 millones, lo que
representa un incremento de 3,4%. Las ventas de Mypes también aumentaron, con ventas
totales que alcanzaron los S$136 mil millones en 2016 (un 3% més en comparacion con el
mismo periodo del afio pasado) 2015), equivalente al 20,6% del PIB (ComexPeru, 2017, p.
6). Los datos de 2016 nos muestran datos de micro y pequefias empresas.

INEI (2017) es: "El 94,7% de las unidades econdmicas del pais son microempresas
con ventas anuales no mayores a 577.500 soles 0 150 unidades tributarias (UIT). EI 4,4% son

pequefias empresas™ (p. 7).
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A nivel de actividad econdmica. INEI (2017) nos dice: “El 45.3% corresponde a
las actividades comerciales, le siguen otros servicios (14.8%), servicios profesionales,
técnicos y de apoyo profesional (10.5%), industrias manufactureras (8,2%) y actividades
de servicio de comidas y bebidas (7,6%)” (p.7).

Variable 1: Gestion de calidad

Concepto

La adecuada gestion de todos de los aspectos relacionados con la calidad supone la
planificacion, disefio y desarrollo de productos y procesos en el marco de una organizacion y
gestion de los recursos humanos para la calidad, de esta manera como la conveniente
implantacion y control de calidad y su certificacion final. Todo ello supondré una gestién de
la compafiia, sus productos y procesos, basada en la calidad, y llevara a exactamente lamisma
a conseguir el maximo de ventajas a nivel competitivo y la satisfaccion total de los clientes
del servicio mediante la identificacion, aceptacion y satisfaccion de todas y cada una sus
esperanzas y necesidades mediante los procesos, productos y servicios (Cuatrecasas y
Gonzélez, 2017, p. 20).

Por otra parte, Inatec (2020) define que la gestion de calidad se centra no solo en la
calidad de un producto, servicio o la satisfaccion de sus clientes del servicio, sino en los
medios para obtenerla. Por lo tanto, la gestion de calidad usa al aseguramiento de la calidad
y el control de los procesos para conseguir una calidad mas consistente. La gestion de calidad
tal y como como se conoce hoy ha ido evolucionando, ha desarrollado sus conceptos y ha
incorporado nuevas filosofias, del identico modo que ha excluido aquellos principios que por

el paso del tiempo han quedado obsoletos (p. 9).
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Calidad

Para, Inatec, (2020) menciona que el término de calidad tiene asociada muchas
definiciones dependiendo el enfoque que se busque resaltar. uno de los enfoques habituales
es delimitar calidad desde la perspectiva del usuario o consumidor final. esencialmente se
afirma que un producto o servicio es de calidad, si satisface apropiadamente las esperanzas
de tal usuario (p. 7).

Por otra parte, Carrera et al. (2018) define que en los “tiempos modernos en los que
vivimos, la calidad abarca desde el disefio del producto hasta el servicio postventa, pasando
por todos los procesos internos donde se le da especial importancia tanto al cliente interno
COmo externo’.

Gestion de Calidad total

Segun, Santiago (2017), inicialmente la calidad era entendida como un medio de
control, aplicado tras la fabricacion, que ponia de manifiesto los defectos existentes, es decir,
el control de calidad. Posteriormente se tratd de asegurar que los productos fabricados
cumplian las especificaciones marcadas de forma continua, es decir, el aseguramiento de la
calidad. (p. 112) podemos decir hoy en dia se trata de emplear la calidad en forma global en
todas las organizaciones, esto es la gestion de calidad total, por ende, esto implica a toda una
organizacion.

Asi mismo, Araque (2018), el enfoque sobre la calidad total se ha introducido en las
organizaciones en el mundo entero. No solamente los paises, sino las regiones o grupo de
organizaciones, han establecido premios y criterios para este fin (p. 30).

Por otra parte, Carrera et al. (2018) menciona que el sistema de gestion de la

organizacion que busca prosperar resultados, incluyendo los financieros, garantiza la
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supervivencia en un largo plazo mediante un enfoque congruente con el aumento de la
satisfaccion del usuario y que cumple las necesidades de todos de los conjuntos de interés
(clientes, trabajadores, suministradores, Sociedad y socios) (p.12).

Obijetivos de la gestién de calidad

En su libro Santiago menciona que la gestion de calidad total es un sistema
empresarial que trata de:

e Establecer meridianamente la vision y la mision de la compaiiia, a corto y a
medio plazo, mediante un liderazgo fuerte de la directiva.

e Valorar en su justa medida las 2 infraestructuras esenciales de la empresa,
como son los Recursos Humanos y la Formacion.

e Aplicar de forma ordenada el sistema de gestion de la calidad con otros
sistemas de administracion de la compafiia, como pueden ser costos, logistica,
materiales, etc.

¢ Alcanzar de forma continua los objetivos de la compaiiia, es decir a la la mision
de la organizacion, creando dia a dia una compafia mas fuerte, que se asegure el
liderazgo en el mercado, o por lo menos la supervivencia.

o Utilizar de forma conveniente todos de los conceptos y herramientas
relacionadas con la calidad total.

e Conseguir relaciones mutuamente ventajosas entre todos de los miembros de
la compafiia, asi mismo con los clientes del servicio externos, en su sentido mas
extenso: clientes del servicio, distribuidores, sociedad, partes interesadas, etc

(Santiago, 2017, p. 113).
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El camino hacia un sistema de calidad

Segun, Carrera et al. (2018), para llegar a un SGC en nuestro medio, conocido por
norma como una certificacion 1SO 9001 es recomendable comprender y fortalecer ciertas
técnicas y herramientas, es de esta manera que el “camino a un SGC"

Principios de la Gestion de Calidad

Estos principios son de validez universal, tanto para empresas para cualquier otro tipo
de organizaciones. La calidad estd en continua evolucion y estos principios se van
modificando y matizando con el paso del tiempo. (Carrera et al., 2018, p. 15) se menciona los
siguientes principios:

a). enfoque al cliente

b). liderazgo

c). participacion del personal

d). enfocado basado en proceso

e) enfoque de sistema para la gestion

). mejora continua

g). enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

h). relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor.

Asi mismo, (Cuatrecasas & Gonzélez, 2017) da la conformidad a estos principios se
implementaran de acuerdo con la naturaleza de cada organizacion y sus objetivos especificos.
Lo que si es comun a todos ellos es que su utilizacion plantea una perspectiva que puede

constituir la base para la mejora del desempefio y la excelencia de una organizacion (p. 254).
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Variable 2: Tecnologia de la Informacion y Comunicacion (TIC)

Segun, Ayala y Gonzales (2015), el desarrollo tecnolégico y la revolucién de Internet
han puesto en evidencia que la red ha pasado a ser parte de nuestras vidas. Atras quedaron los
afnos en que la informatica era un terreno exclusivo de los militares y también ingenieros. El
desarrollo y la expansion de la red mundial dejaron llegar a millones de usuarios. (p.11)

Por otra parte, Cruz et al., menciona que las Tecnologias de la Informacién y la de
Comunicacion (TIC) se desarrollan desde los avances cientificos producidos en el campo de
la informética y de las telecomunicaciones, de ahi la relevancia de la tecnologia que accede
al proceso de produccion, interaccion, tratamiento y comunicacion de la informacion. (2019,
p. 6)

Y por ultimo, Garay, (2019)los sistemas tecno cientificos estdn formados por
conjuntos de cientificos, de tecndlogos, de administradores y gestores, de empresarios y
también inversionistas y muchas veces de militares. Aunque no es una caracteristica
intrinseca de la tecno ciencia, hasta el momento el control de los sistemas tecno cientificos ha
estado en pocas manos de elites politicas, de conjuntos lideres de empresas trasnacionales o
de militares, asesorados por especialistas tecno cientificos (p. 102).

Caracteristicas de las Tecnologia de Informacion y Comunicacion

Segun, Cruz et al., (2019) manifiesta que es una seric de ‘“caracteristicas
fundamentales como una via factible a todo tipo de informacion, establece una comunicacion
inmediata, ya sea sincronica o asincronica, en la automatizacion de las actividades,

almacenamiento de numerosa informacion y la interaccion entre computadores y usuarios”

(p. 2).
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Por lo tanto, las TIC son algo mas que informética y ordenadores, pues ho marchan
como sistemas apartados, sino en conexion con otras mediante una red. Asimismo, son algo
mas que tecnologias de emisién y difusion (como tv y radio), pues no solo dan cuenta de la
divulgacién de la informacion, sino aparte de esto dejan una comunicacion interactiva. (Ayala
y Gonzales, 2015, p. 34) por ende menciona las siguientes caracteristicas:

e Inmateriales. la informacion no se halla unida a objetos fisicos, su soporte son
los medios electrénicos que permiten trabajar con datos, codigos que pueden ser
visuales, auditivas, audiovisuales y textuales.

e Interconexiéon. Hace referencia a la creaciébn de nuevas posibilidades
tecnologicas a partir de la conexion entre dos tecnologias.

e Interactividad. Permite que el control de la comunicacion no se halle en el
emisor en todo momento, sino que se desplace hacia el receptor quien adquirird
también la funcion de transmisor de mensajes, modificando con ello su rol en los
procesos comunicativos.

¢ Elevando los parametros de calidad y sonido. El proceso y transmisién de la
informacion engloba todo género de informacion: textual, imagen y sonido, con lo que
los avances han sido encaminados a lograr transmisiones multimedia de enorme
calidad, lo como ha sido facilitado por el proceso de digitalizacion.

¢ Digitalizacion. El objetivo es que la informacion de distinto tipo (sonidos,
texto, imagenes, animaciones) se transmita por los mismos medios al estar
representada en un formato unico universal (p.35).

Herramientas informaticas de gestion

Segun, Rivoir y Morales (2019), el dominio de las competencias asociadas al

conocimiento general de las TIC y el manejo de las herramientas de productividad
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(procesador de texto, hoja de célculo, presentador) y también Internet, desarrollando
habilidades y habilidades para el aprendizaje permanente de nuevos hardware y software
(p.144).

Oportunidades que nos brinda la Tecnologia de la informacion y
Comunicacién

Las oportunidades que brinda el TIC son muy importantes para las empresas por ello
van a poder promaocionar brindar informacion lo que se va ofrecer, dentro de la organizacion
y asi lograr una segmentacion masiva para un buen ingreso de la empresa. (Cruz et al., 2019,
p. 8) es de mera importancia esta integracion como herramienta de progreso para una
sociedad més compleja y competitiva. Por esto, se insiste en la necesidad de pensar en la
tecnologia y la investigacién como fuente de desarrollo humano antes que, como instrumento
de poder.

2.3. Marco conceptual

Gestion. Es el acto dirigido por un representante de la empresa, incluyendo la
direccion de cualquier proceso para obtener de él el mayor beneficio, procurando hacerlo en
el menor tiempo y con la menor cantidad de recursos.

Calidad: es la caracteristica del producto o servicio brindado por el
representante de la empresa, que cumple con el estdndar requerido por el cliente y
logra la completa satisfaccion del cliente.

TIC: Acronimo correspondiente a Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion es una herramienta que permite un mejor desarrollo de los procesos y
mantiene una comunicacion instantanea entre las diferentes areas de la empresa y fuera

de la empresa, asi como una comunicacion mas rapida con los proveedores.
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MYPE: Estas siglas hacen referencia a las micro y pequefias empresas, que
son pequefias empresas que pueden ser dirigidas por personas naturales o juridicas, y

se consideran una unidad econdmica.
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I11. HIPOTESIS
Dado a que la investigacion es de tipo descriptivo no se formulan hip6tesis porque su

alcance no implica una influencia o causalidad segn (Hernandez et al., 2010).
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacion

En el presente trabajo de investigacion se utilizd el disefio no experimental,
transversal - descriptivo.

Fue no experimental, es la que se realiza sin manipular deliberadamente las variables
independientes; se basa en categorias, conceptos, variables, sucesos, fenGmenos o contextos
que ya ocurrieron o se dieron en su contexto natural sin la intervencion directa del
investigador (Hernandez y Mendoza, 2018, p. 187) por lo tanto no manipulo la variable
gestion de calidad con el uso de la tecnologia de la informacion y comunicacion es decir
solo se observo los fendbmenos tal y como se dan en el contexto natural, conforme a la
realidad sin sufrir ningn tipo de modificacion.

Fue transversal, porque el trabajo de investigacidn busco indagar el nivel o estado
de las variables en una poblacion; en este caso, en un tiempo Unico, (Hernandez y Mendoza,
2018, p. 177) en este caso de la “Gestion de calidad con el uso de la tecnologia de la
informacion y comunicacion en las micro y pequefias empresas del sector, centro
comercial Huallayco en el distrito de Huanuco, 2020.

Fue descriptivo, porque en el trabajo de investigacion denominado “Gestion de
calidad con el uso de la tecnologia de la informacion y comunicacion en las micro y
pequeiias empresas del sector servicios, centro comercial Huallayco en el distrito de
Huanuco, 2020”. Como menciona; (Hernandez y Mendoza, 2018, p. 105) tienen como
finalidad especificar propiedades y caracteristicas de conceptos, fendmenos, variables o

hechos en un contexto determinado.
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4.2 Poblacion y muestra

Paoblacion:

Rios (2017) menciona que es el conjunto o la totalidad de un grupo de
elementos, casos u objetos que se quiere investigar. Estd determinada por sus
caracteristicas, por ende, esta investigacion la poblacion estuvo conformada por 23
micro y pequefias empresas del sector servicios, centro comercial Huallayco en el
distrito de Huanuco, 2020.

Muestra:

Rios (2017) menciona que es un subconjunto representativo de la poblacion.
Se asume que los resultados encontrados en la muestra son validos para la poblacion.
(p. 89) en este caso la muestra estuvo conformada por 23 micro y pequefias empresas del

sector servicios, centro comercial Huallayco en el distrito de Huéanuco, 2020.
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4.3 Definicion y operacionalizacién de la variable e indicadores

Aspecto s S . . . .
P . Definicidon conceptual Definicidn operacional Dimension Indicadores Medicion
complementario
Son las personas | Los representantes de las
Edad del Ordinal
encargadas de dirigir, | micro y pequefias empresas representante
- : . . Caracteristicas
administrar o gestionar | tienen una  serie  de Género del _
Nominal
Representantes de . de los representante
los recursos  tanto | caracteristicas como son la
las microy . representantes
materiales como | edad, genero, grado de Grado de instruccion Ordinal
pequefas ) ., i de las microy
humanos dentro de las | instruccion, cargo y tiempo en
empresas ) . . pequefas
mICro Yy pequenas el cargo que van a influir Cargo que desempeﬁa Nominal
. - empresas
empresas. directa o indirectamente en la
o Tiempo que
toma de decisiones. desempefia en el Ordinal
cargo
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Aspecto

. Definicion conceptual Definicion operacional Dimension Indicadores Medicion
complementario
Es la unidad econémica | La Mypes son unidades )
Tiempo de
constituida por una | econémicas que tienen por permanencia de la
microempresa
persona  natural 0 | caracteristicas anos de Razon
Caracteristicas
juridica, bajo cualquier | permanencia en el mercado, NUmero de
Micro y pequefias de las microy trabajadores
forma de organizacién o | tienen una cantidad pequefia
empresas pequefias
gestion empresarial, | de trabajadores, muchas veces Relacién con los
_ N . empresas trabajadores
contemplada en la | existe una relacion familiar
Nominal

legislacion vigente.

con los trabajadores, pero con

un objetivo de existencia.

Objetivo de creacion
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Variable

Definicion conceptual

Definicion operacional

Dimensién

Indicadores

Medicion

Gestiodn de calidad

Inatec, (2020) define
que la gestién de calidad
se centra no solo en la
calidad de un producto,
servicio o la satisfaccion
de sus clientes, sino en
los medios para
obtenerla. Por lo tanto, la
gestién de calidad usa al
aseguramiento de la
calidad y el control de
los  procesos  para

conseguir una calidad

mas consistente.

La gestion de calidad tiene
caracteristicas tales como el
conocimiento, aplicacién de
técnicas modernas, técnicas de
evaluacion de rendimiento que
ayude al funcionamiento de la
gestién de calidad y por otro
dificultades

lado las para

implementarla.

Caracteristicas
de la gestion

de calidad

Conocimiento de la
gestion de calidad

Técnicas modernas
para la gestion de
calidad

Dificultades para
implementar la
gestion de calidad

Técnicas de
evaluacion de
rendimiento

Mejora del
rendimiento
empresarial

Nominal
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Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimension Indicadores Medicién
Segun, Ayala y Gonzales, | Las Tecnologias de Ia
(2015), el  desarrollo | Informacién y Comunicacion Conocimiento de las
TICs.
tecnologico y la revolucion | tiene caracteristicas tales como
de Internet han puesto en | el conocimiento, nivel de
. . . . - Computadoras en la
evidencia que la red ha | computacion, uso de internet | Caracteristicas P
empresa
Tecnologias de | pasado a ser parte de nuestras | para comparar mercaderia, uso de las
la Informacién | vidas. Atrds quedaron los | de redes sociales y la Tecnologias
N la informti licacion de las TIC de | Compras de Nominal
y afios en que la informéatica | aplicacion de las S para ela mercaderia mediante
internet

Comunicacion

era un terreno exclusivo de
los militares y también
ingenieros. El desarrollo y la
expansion de la red mundial

dejaron llegar a millones de

usuarios (p. 11).

beneficios del centro

comercial ~ Huallayco  del

distrito de Huanuco.

Informacién y

Comunicacién

Medios telefénicos
para coordinar
asuntos empresariales

Beneficios del uso de
las TICs.
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4.4 Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

Las técnicas representan la parte abstracta de la recoleccion de datos; es la forma que
emplea el investigador para obtener datos., por lo tanto, determinan el instrumento a
emplearse. (Rios, 2017, p. 101) por ende a técnica que se utilizé para la recoleccion de la
informacion fue la encuesta porque es una técnica de investigacion que consiste en una
interrogacion verbal o escrita que se les realiza a las personas con el fin de obtener
determinada informacion necesaria para una investigacion.

El instrumento que se utilizé en la investigacion fue el cuestionario el cual estuvo
estructurado con 21 preguntas las cuales estan distribuidas en tres partes: las 5 primeras
preguntas estuvieron referidas a los datos de las caracteristicas de los representantes de las
micro y pequefias empresas, las 4 siguientes se refiri6 a las caracteristicas de las micro y
pequefias empresas Yy las 12 ultimas preguntas estuvieron referidas a las caracteristicas de

la gestion de calidad con el uso de las tecnologias de informacién y comunicacion.

4.5 Plan de anélisis

Para el analisis y el procesamiento de los datos se utilizd la estadistica
descriptiva, el cual serealizd através del programa Excel paralas figuras, también
se utiliz6 Microsoft Word para elaborar la redaccion del trabajo de investigacion, las
tablasy realizar el analisis de los resultados, se utiliz6 el PDF para presentar el trabajo
de investigacion final, se utilizo el programa Turnitin para hacer la verificacion que no

existe plagio y por ultimo el PPT para la presentacion de la ponencia.
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4.6 Matriz de consistencia

2020.

c) Describir las caracteristicas de la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del
sector servicios, centro comercial Huallayco en el
distrito de Huanuco, 2020.

d) Describir las caracteristicas de las Tecnologias
de la Informacion y la Comunicacion en las micro
y pequefias empresas del sector servicios, centro
comercial Huallayco en el distrito de Huanuco,
2020.

servicios, centro comercial
Huallayco en el distrito de
Huanuco, 2020.

Gestion de calidad con el
uso de la tecnologia de la
informacion y
comunicacion se llevd a
cabo en un tiempo
determinado teniendo un
inicio y un fin.

Fue descriptivo porque en
el trabajo de investigacion
solo se describi6 las
caracteristicas  de
variables.

las

Problema Objetivos Variables Poblacién y muestra Metodologia _ Técnicas e
instrumentos
¢Cuales son las | Determinar las caracteristicas de la gestion de | Variable 1: | Poblacion: Fue de disefio no | Técnica:
principales caracteristicas | calidad con el uso de las tecnologias de la Gestion de Estuvo conformada por 23 | experimental — transversal
de la gestion de calidad | informacion y la comunicacion en las micro y calidad micro y pequefias empresas | — descriptivo. Encuesta
con el uso de Ilas | pequefias empresas del sector servicios, centro del sector servicios, centro
tecnologias de la | comercial Huallayco en el distrito de Huanuco, | Variable 2: | comercial Huallayco en el | Fue no  experimental | Instrumento:
informacion y la | 2020. Tecnologias | distrito de Huanuco, 2020. | porque no se manipulo a la
comunicacion en las de la La informacion se obtuvo a | variable gestion de calidad | Cuestionario
micro y pequefias | a) Determinar las caracteristicas de los | Informaciony | través de la técnica de | con el wuso de las | estructurado
empresas  del  sector | representantes de las micro y pequefias empresas | Comunicacion | sondeo. tecnologias de la
servicios, centro | del sector servicios, centro comercial Huallayco en informacion y
comercial Huallayco en | el distrito de Huanuco, 2020. Muestra: Estuvo | comunicacion.
el distrito de Huanuco, | b) Identificar las caracteristicas de las micro y conformada
20207 pequefias empresas del sector servicios, centro por 23 micro y pequefias | Fue transversal porque el
comercial Huallayco en el distrito de Huanuco, empresas  del  sector | trabajo de investigacion
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4.7 Principios Eticos

En el presente trabajo de investigacion, se utilizo los siguientes Principios Eticos:

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad, para el proceso de realizacion
del trabajo de investigacion se utilizd las encuestas y material informativo para evaluacion
por parte del asesor, para los cual se utiliz6 hojas de reciclaje.

Libre participacion y derecho a estar informado, la informacién solicitada a los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicios en el centro comercial
Huallayco, fue de uso académico y se respetd si el representante autorizo o no la publicacion
de sus datos, previamente al encuestarlos se les comunico el fin de dicho acto y se presentd
un consentimiento.

Beneficencia no maleficencia, la informacién solicitada a los representantes de las
micro y pequefias empresas del sector servicio en el centro comercial Huallayco, se realizd
de forma ordenada, oportuna, considerando el tiempo y el lugar adecuado, respetando cada
opinion.

Justicia, la informacion solicitada a los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicio del centro comercial Huallayco se plasmé tal cual fue su
aportacion respetando la verdad de la informacion.

Integridad cientifica, alude al correcto procedimiento de la practica de la ciencia,
y connota honestidad, transparencia, justicia y responsabilidad el cual se refleja en el trabajo

de investigacion realizado.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector

servicios, centro comercial Huallayco en el distrito de Huanuco, 2020.

Datos generales N %
Edad

18 - 30 afios 4 17.39
31 - 50 aflos 12 52.18
51 amas 7 30.43
Total 23 100.00
Género

Masculino 10 43 48
Femenino 13 56.52
Total 23 100.00

Grado de instruccién

Sin instruccion 0 0.00
Primaria 0 0.00
Secundaria 7 3043
Superior no universitaria 6 26.09
Superior universitaria 10 4348
Total 23 100.00
Cargo que desempefia

Duefio 16 6957

Administrador 7 3043

Total 23 100.00
Tiempo que desempefia en el cargo

0 a3 afios 7 3043

4 a 6 afios 10 4348

T amas afios 6 2609

Total 23 100.00

Nota. Datos tomados del cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes del
sector servicios, centro comercial Huallayco en el distrito de Huanuco, 2020.
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Tabla 2
Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios, centro

comercial Huallayco en el distrito de Huanuco, 2020.

De las micro v pequefias empresas N %

Tiempo de permanencia de la microempresa

0 a3 afios 1 435
4 a 6 afios 14 60.87
7 a mas afios 3 3478
Total 23 100.00
Numero de trabajadores

1 a5 trabajadores 16 69.56
6 a 10 trabajadores 6 26.09
11 a mas trabajadores 1 435
Total 23 100.00
Relacién con los trabajadores

Familiares 10 4348
No Familiares 13 56.52
Total 23 100.00
Objetivo de creacion

Generar ganancia 20 §6.96
Subststencia 3 13.04
Total 20 100.00

Nota. Datos tomados del cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes del
sector servicios, centro comercial Huallayco en el distrito de Huanuco, 2020.
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Tabla 3
Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector

servicios, centro comercial Huallayco en el distrito de Huanuco, 2020.

Greztion de calidad con el uso de 1a tecnologia N a
de la mnformacion v la comunicacion

Conoce el termino gestion de calidad

51 12 52.17
No 2 8.70
Tiene poco conocimiento 9 35.13
Total 23 100.00
Tecnicas modernas de la gestion de calidad

Benchmarking 2 8.70
Marketmg 9 3912
Empowenment 2 8.70
Laz5C 5 21.74
Outzourcing 0 0.00
Otros 5 21.74
Total 23 100.00
Dificultades para la implementacion de

gestion de calidad

Poca miciativa 2 8.70
Aprendizaje lento 10 43 48
No ze adapta a los cambios 0 0.00
Desconocimiento del puesto 7 30.43
Otros 4 17.39
Total 3 100.00
Tecnicas para medir e] rendimiento del

personal

La chservacion 11 4783
Lz evaluacicn 3 3478
Ezrala de puntuacionsas 3 13.04
Evaluzcion de 360° 0 0.00
Otroz 1 433
Total 23 100.00
La gestion de calidad contribuve a mejorar

el rendimiento del personal

51 23 100.00
No 0 0.00
Total 23 100.00

Nota. Datos tomados del cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes del
sector servicios, centro comercial Huallayco en el distrito de Huanuco, 2020.

39



Tabla 4
Caracteristicas de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion en las micro
y pequefias empresas del sector servicios, centro comercial Huallayco en el distrito de

Huéanuco, 2020.

Caracteristicas de las Tecnologias de la

- Y N %
Informacion y la Comunicacion
Conocimiento de las TICs
Si 12 52.17
No 1 4.35
Tiene poco conocimiento 10 43.48
Total 23 100.00
La empresa cuenta con computadora
Si 13 56.52
No 10 43.48
Total 23 100.00
Nivel de conocimiento de computacion
Muy bueno 4 17.39
Bueno 11 47.83
Regular 8 34.78
Malo 0 0.00
Muy malo 0 0.00
Total 23 100.00
Uso del internet para ejecutar compras de
mercaderia
Si 9 39.13
No 6 26.09
A veces 8 34.78
Total 23 100.00
Tipos de redes sociales para impulsar las ventas
Facebook 14 60.87
WhatsApp 1 4.35
Instagram 0 0.00
Twitter 0 0.00
Pagina web 0 0.00
Ninguna 8 34.78
Total 23 100.00

Continua...
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Tabla4

Caracteristicas de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en las micro y

pequefias empresas del sector servicios, centro comercial Huallayco en el distrito de

Huanuco, 2020.

Concluye...
Caracteristicas de las Tecnologias de la N %
Informacion y Comunicacion
Frecuencia de uso del teléfono para asuntos
empresariales
Siempre 4 17.39
Casi siempre 6 26.09
Algunas veces 12 52.17
Muy pocas veces 1 4.35
Nunca 0 0.00
Total 23 100.00
Beneficios del uso de las TICs
Incrementar las ventas 8 34.78
Hacer conocida a la empresa 0 0.00
Identificar las necesidades de los clientes 4 17.39
Ninguna porque no lo utiliza 11 47.83
Total 23 100.00

Nota. Datos tomados del cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes del
sector servicios, centro comercial Huallayco en el distrito de Huanuco, 2020.
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5.2 Andlisis de Resultados
Determinar las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicios, centro comercial Huallayco en el distrito de Huanuco, 2020.

Edad: el 52,18% de los representantes tenian entre 31 y 50 afios (Tabla 1), estos
resultados concuerdan con lo encontrado por Abanto (2017) que el 75% de los representantes
tenian entre 31 y 50 afios. Pero contrastaron con los hallazgos de Jauregui (2017), quien
plante6 que el 50% de los representantes tenian entre 18 y 30 afios, y finalmente estos
resultados contrastaron con los hallazgos de Flores (2017), quien plante6 que el 75% de los
representantes tenian entre 48 y 62 afios. Estos resultados muestran que la mayoria de los
representantes de las micro y pequefias empresas de la industria de servicios, venta de
accesorios, venta de equipos de computo y otros rubros en el centro comercial Huallayco en
el distrito de Huanuco son adultos con experiencia laboral, pero a algunos de sus compafieros
les resultd un poco dificil adaptarse a la nueva tecnologia.

Género: el 56.52% de los representantes de la MYPE son de género femenino
(Tabla 1), estos resultados concuerdan con lo encontrado por Abanto (2017) que el 85.7% de
los representantes son de género masculino, también concuerda con el resulta encontrado
por Jauregui (2017) el 50% de los representantes son de género masculino, finalmente estos
resultados contrastan con lo encontrado por Flores (2017) el cual manifiesta que el 50% de
los representantes son de género masculino. Estos resultados muestran que las MYPE del
sector servicios, centro comercial Huallayco en el distrito de Huanuco la mayor parte son de
genero femenina por el gran desempefio que genera y dirige maltiples trabajos.

Educacion: el 43,48 % de los representantes tiene titulo universitario (Tabla 1),
estos resultados contrastan con los resultados de Abanto (2017), quien afirmo que el 100 %
de los representantes tiene titulo de educacion secundaria, y también mostro que los
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resultados encontrados por Jauregui (2017), el 53,33% de los representantes cuentan con
bachillerato, y finalmente estos resultados contrastan con los hallazgos de Flores (2017),
quien afirmé que el 75% de los representantes cuentan con un cuerpo técnico con grado
superior Representantes de pequefias y medianas empresas. Las microempresas de la
industria, venta al por menor de accesorios y venta al por menor de equipos de cdmputo
son una minoria de personas con titulos universitarios avanzados que buscan adquirir
nuevos conocimientos y diferenciarse de afios anteriores y poder aplicarlos a su negocio.

Cargos ocupados: el 69,57% de los representantes eran propietarios (Tabla 1), estos
resultados estan en linea con lo encontrado por Abanto (2017) que el 100% de los
representantes eran propietarios. De nuevo, son consistentes con los resultados de Jauregui
(2017), que afirma que el 75% de los representantes eran propietarios. “Estos resultados
sugieren que la mayoria de las micro y pequefias empresas estan a cargo de sus duefios, lo
que significa que tienen mayor responsabilidad y no se dan el tiempo de capacitarse como en
temas TIC”.

Tiempo en el cargo: el 43,48% de los delegados tenian entre 4 y 6 afios (Tabla 1),
estos resultados contrastan con los de Abanto (2017) quien afirma que el 62,5% de los
delegados tenian méas de 7 afios en el cargo. Estos resultados muestran cuanto tiempo ocupan
actualmente el puesto los representantes de la MYPE del sector servicios, centro comercial
Huallayco en el distrito de Huanuco parcialmente son nuevos, también las tiendas de este
rubro no perduran mucho tiempo en el mercado.

Identificar las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios,
centro comercial Huallayco en el distrito de Huanuco, 2020.

Duracion de las pequefias y microempresas: El 60,87% de las pequefias y

microempresas tienen de 4 a 6 afios (Tabla 2), estos resultados son consistentes con los
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resultados de Flores (2017) que el 100% de las pequefias y microempresas tienen de 5 a 10
afos viejo. “Pero contrastan con los hallazgos de Jauregui (2017), quien sefiala que el 37,5 %
de las micro y pequefias empresas tienen 7 afios 0 mas, y finalmente estos resultados
contrastan con los hallazgos de Abanto (2017), quien sefiala que el 62,5 % de las micro y las
pequetias empresas tienen mas de 7 afios. “Estos resultados muestran que las pequenas y
microempresas actuales de la industria de servicios, venta de accesorios y venta de equipos
de cdmputo en el centro comercial Huallayco del distrito de Huanuco tienen en su mayoria
de 4 a 6 afios de antigiiedad, lo que indica que son empresas relativamente pequefias”. Nuevo,
viejo negocio no tiene continuidad, probablemente porque no hay aplicacion de una buena
gestion de calidad.

NUmero de empleados: El 69,56% de las micro y pequefias empresas tienen de
1 a 5 empleados (Tabla 2), estos resultados son consistentes con Flores (2017) afirma
que el 75% de las micro y pequefias empresas tienen de 1 a 3 empleados y también son
consistentes con los hallazgos de Jauregui (2017), que afirmo que el 62,5% de las micro
y pequefas empresas tenian de 1 a 3 trabajadores, y finalmente estos resultados estaban
en consonancia con los hallazgos de Abanto (2017) que el 100% de las micro y
pequefias empresas tenian de 1 a 3 trabajadores. para 5 trabajadores. “Estos resultados
muestran que las pequefias y microempresas actuales del sector servicios, rubro
detallista de accesorios y equipos de computo, del centro comercial Huallayco del
distrito de Huanuco, en su mayoria cuentan con 1 a 5 trabajadores, lo que indica que la
mayoria de las empresas de este tipo son pequefias, No se necesitan mas trabajadores
para lograr sus objetivos.

Lista de los trabajadores: el 56.52% de las MYPE no tienen ninguna relacién
familiar con sus trabajadores (Tabla 2) estos resultados tienen coincidencia con Abanto
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(2017) en la cual menciona el 75% de las MYPE no tienen ninguna relacién familiar
con los trabajadores. Podemos afirmar que los resultados en la actualidad de la MYPE
del sector servicios, centro comercial Huallayco en el distrito de Huanuco en la mayoria no
tienen un rose familiar entre duefios y trabajadores, lo cual esto significa que los
representantes distinguen lo familiar y profesional.

Creacion y el objetivo: el 86.96% de las MYPE fue creado para poder tener una
ganancia (Tabla 2) esto resultado tiene una semejanza con lo que dice Abanto (2017) lo cual
menciona que el 100% de las MYPE fueron fundadas para generar ingresos. Podemos definir
que esto demuestra que en la realidad de las MYPE el sector servicios, centro comercial
Huallayco en el distrito de Huanuco la gran parte de fue creado para su generar ganancias.
Describir las caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas
del sector servicios, centro comercial Huallayco en el distrito de Huanuco, 2020.

El termino de gestion de calidad: el 52.17% de los representantes tienen un amplio
conocimiento de gestion de calidad (tabla 3), este resultado esta en linea por lo mencionado
en las conclusiones de Abanto (2017) que el 100% de los representantes tienen un
desconocimiento del termino gestién de calidad, por otra parte, también se contrasta este
resultado con Jauregui (2017) en lo cual define que el 100% de los representantes no tienen
ningin conocimiento de la gestion de calidad.

Podemos afirmar y demostrar en la actualidad los representantes de las MYPE del
sector servicios, centro comercial Huallayco en el distrito de Huanuco, la gran mayoria
tienen conocimiento del termino gestion de calidad a la comparacion de los precedentes de
los afios anteriores, esto ayudara a surgir en el mercado competitivo donde vivimos.

Técnicas modernas de la gestion de calidad: el 39.12% de los representantes
tienen conocimiento sobre el marketing (tabla 3), estos resultados contrastan con los
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resultados encontrados por Abanto (2017) el cual manifiesta que un 75% de los
representantes conocen el liderazgo, también contrastan con los resultados encontrados
por Jauregui (2017) el cual manifiesta que el 75% de los representantes conocen el
liderazgo como técnica moderna. Estos resultados demuestran que en la actualidad los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicios, centro comercial
Huallayco en el distrito de Huanuco en su mayoria no conocen a las tecnologias de la
informaciony comunicacion como una técnica moderna.

Dificultad para poder implementar la gestion de calidad: el 43.48% tienen
inconveniente para el aprendizaje de la gestion de calidad (Tabla 3), estos resultados
encontrados contrastan con Abanto (2017), donde define que el 62.5% de los representantes
tienen poca iniciativa por parte de los ayudantes para poder implementar una buena gestion
de calidad.

Podemos definir en la actualidad los que trabajan en la MYPE del sector
servicios, centro comercial Huallayco en el distrito de Huanuco, podemos definir que hay un
aprendizaje muy lento para implementar la gestion de calidad, esto se debe a diferentes
circunstancias pueden ser el cambio de ideas y nuevos paradigmas.

Métodos para medir la capacidad del personal: 47.83% encuestados menciona
que la gran mayoria utilizan la técnica de la observacion para un buen rendimiento
del personal (Tabla 3), los resultados encontrados concuerdan con Abanto (2017) lo
cual menciona que el 75% utilizan la observacion como una técnica para potenciar al
trabajador. Podemos definir que los resultados obtenidos demuestran que los
representantes de la MYPE del sector servicios, rubro venta minorista de accesorios y

equipos de computo centro comercial Huallayco en el distrito de Huanuco, utilizan la técnica
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de la observacion para medir el rendimiento de sus trabajadores, esto conlleva que
desconocen a otros tipos de técnicas.

Gestion de calidad contribuye a la mejora del rendimiento del negocio: el
100% de los encuestados mencionan que la gestion de calidad ayuda a mejorar en un
buen rendimiento en su negocio (Tabla 3), esto resultado se asemeja como menciona
Abanto (2017) en la cual menciona que el 62,5% de los representantes que una buena
gestion de calidad ayuda a incrementar al negocio. Podemos definir que los resultados
en la actualidad de las MYPE del sector servicios, rubro venta minorista de accesorios y
equipos de computo centro comercial Huallayco en el distrito de Huanuco, en todas las
organizaciones investigadas conocen el beneficio de una buena gestion de calidad.
Describir las caracteristicas de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion en
las micro y pequefias empresas del sector servicios, centro comercial Huallayco en el
distrito de Huanuco, 2020.

Tienen conocimiento de las TIC: el 52,17% de los encuestados si conocen las
tecnologias de la comunicacion (Tabla 4) y el 43,48% estan poco informado de las TICs y
un minimo porcentaje de los representantes desconocen sobre el tema de las TICs, estos
resultados se relacionan con Pefia (2014), quien menciona que el 60.00% de los duefios
conocen el termino TICs, en ese sentido podemos definir con este resultado que los
representante de la MYPE del sector servicios, rubro venta minorista de accesorios y equipos
de computo centro comercial Huallayco en el distrito de Huanuco, la gran mayoria de los
encuestados si conocen el tema del TICs.

Computadora en la empresa: EI 56,52% de los encuestados mencionan que tienen
una computadora en su centro de negocio (Tabla 3), y el 43,48% de los encuestados no
cuentan con una computadora en sus negocios, estos resultados coinciden con Pefia
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(2014), quien menciona que el 59.00% de las empresas en estudio cuentan con una
computadora, en ese sentido podemos definir de acuerdo a estos resultados de los
representantes de la MYPE del sector servicios, rubro venta minorista de accesorios y
equipos de cdmputo centro comercial Huallayco en el distrito de Huanuco, la gran parte de
los negocios encuestados si tienen una computadora, por ende no toda organizacién lo toma
como una herramienta en el trabajo.

Beneficios de las TIC: El 47.83% no utilizan las TICs por ende no obtienen sus
beneficios, el 34.78% logran incrementar sus ventas con el uso de las TICsy el 17.83% logran
identificar las necesidades de los clientes mediante el uso de las TICs, este resultado coincide
con lo mencionado por Aguirre (2017), quien refiere que el 50% navega por internet, pero
no usan las TIC para obtener beneficios econdmicos, de esa forma se puede concluir que la
mayoria de los micro y pequefios empresarios no obtienen beneficios de las TICs para obtener

mayores beneficios.
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V1. CONCLUSIONES

La mayoria de los micro y pequefios empresarios conocen el termino gestion
de calidad, utilizan el marketing como una técnica de gestion para alcanzar la
calidad y aplican técnicas para medir la capacidad del personal, sin embargo,
tienen poco conocimiento sobre técnicas modernas, por otro lado, un
considerable porcentaje tiene dificultades para implementar la gestion de
calidad porque existe una minima iniciativa de parte de los trabajadores.

La mayoria de las Mypes cuentan con una computadora en sus negocios, para
impulsar sus ventas utilizan las redes sociales como el Facebook y asi impulsan
la venta de todos sus productos y para la adquisicion de sus productos utilizan
el teléfono, sin embargo, un considerable porcentaje no obtienen beneficios por

que no utilizan las TIC como herramienta de gestion.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

e Realizar charlas informativas sobre los temas de manejo personal o reclutamiento
del personal.

e Capacitar en temas de TIC tanto a los representantes y trabajadores.

e Impulsar a realizar publicidades en diferentes redes sociales.

e Innovar el ERP para almacenar datos de los clientes y trabajadores.
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ANEXOS
Anexo 1: Cuestionario

e
-
&
T

UNIVERSIIDAID CATOL ICA L .OS ANGEILIES
CHFIIDNMESO T E=

iBuen dia!, me encuentro realizando una investigacion con el fin de conocer la gestion de
calidad con el uso de las tecnologias de la informacién y comunicacion en las micro y
pequefias empresas del sector servicios en centro comercial Huallayco en el distrito de
Huanuco, 2020, por ello acudo a Ud. Con el fin de que responda a unas preguntas sencillas
marcando un aspa (X) en la respuesta que Ud. considere mas conveniente. Su
participacion en la investigacion es voluntaria y anonima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera
alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente. Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados, los que
se publicaran en el repositorio de la universidad.

Su participacion es muy valiosa y se agradece por ello.

Datos demogréaficos

I. GENERALIDADES
1.1. REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS.
1. Edad
a) 18 — 30 afios
b) 31 — 50 afios
c) 51 a mas afios
2. Género
a) Masculino
b) Femenino
3. Grado de instruccion
a) Sin instruccion
b) Primaria
¢) Secundaria

d) Superior no universitaria
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e) Superior universitaria
4. Cargo que desempefia
a) Duefio
b) Administrador
5. Tiempo que desempefia en el cargo
a) 0 a 3 afios
b) 4 a 6 afios
C) 7 a mas afios
1.2. Referente a las Caracteristicas de las micro y pequefias empresas.
6. Tiempo de permanencia de laempresa en el rubro
a) 0 a 3 afios

b) 4 a 6 afios

C) 7 a mas afios

7. NUmero de Trabajadores
a) 1 a 5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a mas trabajadores.

8. Las personas que trabajan en su empresa son:
a) Familiares

b) Personas no familiares.

9. Obijetivo de creacion de la empresa
a) Generar ganancia

b) Subsistencia

1. REFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD
2.1. GESTION DE CALIDAD

10. ¢ Conoce el termino Gestion de Calidad?

a) Si

b) No

c¢) Tiene poco conocimiento

11. ¢ Queé técnicas modernas de la gestion de calidad conoce?

a) Benchmarking

b) Marketing
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¢) Empowerment

d) Las5C

e) Outsourcing

f) otros

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

a) Poca iniciativa
b) Aprendizaje lento
¢) No se adapta a los cambios
d) Desconocimiento del puesto
e) Otros
13. ¢ Qué técnicas para medir el rendimiento del personal conoce?
a) La observacion
b) La evaluacién
¢) Escala de puntuaciones
d) Evaluacion de 360°
e) otros
14. ; La gestién de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?
a) Si
b) No
2.2. REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: Tecnologias de
la informacion y comunicacion
15. ¢Conoce las TIC?
a) Si
b) No
c¢) Tiene poco conocimiento
16. ¢ Cuenta con una computadora en su empresa?
a) Si
b) No
17. ¢ Como calificaria su nivel de conocimiento de computacion?
a) Muy bueno
b) Bueno
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¢) Regular
d) Malo
e) Muy malo

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

a) Si

b) No

c) A veces

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

a) Facebook

b) WhatsApp

c) Instagram

d) Twitter

e) Pagina Web

f) Ninguna

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

a) Siempre

b) Casi siempre

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

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

a) Incrementar las ventas
b) Hacer conocida a la empresa
¢) Identificar las necesidades de los clientes.

d) Ninguna porque no lo utiliza.
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Anexo 2: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

NO

Actividades

Ao Afo
2020 2021

Afo
2022-1

Tesis Tesis Tesis Tesis
| 11 ]| v

Taller
Co-curricular

2 3

Elaboracién del Proyecto

Revision del proyecto
por el jurado de
investigacion

Aprobacion del
proyecto por el Jurado
de Investigacion

Exposicion del proyecto al
Jurado de Investigacion o
Docente Tutor

Mejora del marco tedrico

Redaccion de la revision
de la literatura.

Elaboracion del
consentimiento informado

Ejecucién de la
metodologia

Resultados de la
investigacion

10

Conclusiones y
recomendaciones

11

Redaccién del pre
informe de
Investigacion.

12

Reaccion del informe final

13

Aprobacion del
informe final por el
Jurado de
Investigacion

14

Presentacion de
ponencia en eventos
cientificos

15

Redaccion de articulo
cientifico

16

Revision del informe
de tesis y articulo
cientifico

17

Pre banca

18

Sustentacion del
informe final

69




Anexo 3: Presupuesto

Presupuesto desembolsable
(Estudiante)

Categoria Base % o Numero | Total (S/)
Sumisitos (*)

Impresiones 0.20 102 20.40

Fotocopias 0.10 204 20.40

Empastado 30.00 2 60.00

Anillado 4.00 1 4.00

Lapiceros 1.00 2 2.00
Servicios

Uso del turnitin 50 2 100.00
Sub total 206.80
Gastos de viaje

Pasaje para recolectar informacion 2.30 4 9.20
Sub total 9.20
Total del presupuesto desembolsable 216.00

Presupuesto no desembolsable

Categoria Base % o Numero | Total (S/)
Servicios
Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje 35.00 4 120.00
Digital - LAD)
Busqueda de informacién en base de datos 35.00 2 70.00
Soporte informatico (Modulo de Investigacion 40.00 4 160.00
del ERP University - MOIC)
Publicacion de articulo en repositorio 50.00 1 50.00
institucional
Sub total

Recurso humano

Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63.00 4 252.00
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/) 868.00
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Anexo 4: Validacion

Yo, Carlos Jesus Chacaltana Buenafuente, Identificado con DNI N° 17878519
con Registro de colegiatura REGUC N° 01639, con profesion Licenciado en
Administracion y ejerciendo actualmente como experto; por medio de la presente
hago constar que he revisado con fines de validacion el instrumento de recoleccion
de datos del trabajo: GESTION DE CALIDAD CON EL USO DE LAS
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION EN LAS
MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIOS EN CENTRO
COMERCIAL HUALLAYCO EN EL DISTRITO DE HUANUCO, 2020,
presentado por la estudiante universitaria de la escuela de Administracion. Los
resultados de la revision realizada corresponden a aspectos como la adecuacion
(correspondencia del contenido de la pregunta con los objetivos de la investigacion);
la pertinencia (relacion estrecha de la pregunta con la investigacion) y la redaccién
(interpretacion univoca del enunciado de la pregunta, a través de la claridad y
precision del uso del vocabulario técnico) de cada uno de los items presentados; el

detalle se presenta en el Tabla a continuacion.

o
J

Mg Carlos Jesus Chacaltana Buenafuente
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Anexo 5: Figuras

Determinar las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, centro comercial Huallayco en el distrito de
Huénuco, 2020.

M 18 a 30 afios
B 31 3 50 afios
51 amés

Figura 1. Edad del representante

Fuente. Tabla 1

B Masculino
B remenino

Figura 2. Género del representante

Fuente: Tabla 1
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Figura 3. Grado de instruccion

Fuente: Tabla 1

Figura 4. Cargo que desempefia

Fuente. Tabla 1
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® Sin instruccion

® Primaria

M Secundaria

® Superior no universitaria

® Superior universitaria

® Duefio

W Administrador



m 0 a3 afos
m 4 a6 afos

@ 7 amas afios

Figura 5. Tiempo que desemperia en el cargo

Fuente. Tabla 1

Identificar las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios,

centro comercial Huallayco en el distrito de Huanuco, 2020.

H

L}

m 0Oa3afios
4 a 6 afios

7 a més afios

Figura 6. Tiempo de permanencia de la microempresa

Fuente. Tabla 2
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| 1 35 trabajadores
® 6 a 10 trabajadores
® 11 a mas trabajadores

Figura 7. Numero de trabajadores

Fuente. Tabla 2

® Familiares
@ No familiares

Figura 8. Relacién con los trabajadores

Fuente. Tabla 2
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B Generar ganancia
® Subsistencia

Figura 9. Objetivo de creacion

Fuente. Tabla 2

Describir las caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas

del sector servicios, centro comercial Huallayco en el distrito de Huanuco, 2020.

m Si
A No
m Poco conocimiento

Figura 10. Conoce el termino gestion de calidad

Fuente. Tabla 3
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® Benchmarking
® Marketing

= Empowerment
mlas5C

m Qutsourcing

| Otros

Figura 11. Técnicas modernas de la gestion de calidad

Fuente. Tabla 3

® Poca iniciativa

® Aprendizaje lento

m No se adapta a los cambios
m Desconocimiento del puesto
m Otros

0%

Figura 12. Dificultades para la implementacion de gestion de calidad

Fuente. Tabla 3



® |_a observacion

® Laevaluacién

® Escala de puntuaciones
m Evaluacion de 360°

m Otros

Figura 13. Técnicas para medir el rendimiento del personal

Fuente. Tabla 3

0%

| Sj
@ No

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

Fuente. Tabla 3
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B gj
® No

® Poco conocimiento

Figura 15. Conocimiento de las TIC

Fuente. Tabla 4

m Si
m No

Figura 16. Computadora en la empresa

Fuente. Tabla 4
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® Muy bueno
® Bueno

= Regular

= Malo

® Muy malo

Figura 17. Nivel de computacion

Fuente. Tabla 4

|Sj
® No
m A veces

Figura 18. Uso del internet para ejecutar las compras de mercaderia

Fuente. Tabla 4
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m Facebook
®\WhatsApp
® Instagram
m Twitter

m Pagina Web

m Ninguna

0
%
Figura 19. Tipo de redes sociales para impulsar la venta de los productos

Fuente. Tabla 4

Siempre
Casi siempre

Algunas veces

Muy pocas veces

Nunca

Figura 20. Uso del telefono para coordinar asuntos de la empresa

Fuente. Tabla 4
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0%

m [ncrementar las ventas
w Hacer conocida a lz empresa

w Identificar las necasidades de
los clientes.

m Ninguna porque no lo utiliza.

Figura 21. Beneficio obtenido utilizando las TIC en la empresa

Fuente. Tabla 4
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