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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general, determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso de las Tecnologias de la
informacién y comunicacion en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro ferreterias, Av. Manuel Ruiz, Chimbote, 2017. La investigacion
fue de disefio no experimental - transversal para el recojo de la informacion se
utilizé una muestra de 14 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplicé un
cuestionario de 21 preguntas, obteniéndose los siguientes resultados. ElI 57.14%
de los representantes tienen entre 18 a 30 afios de edad. El 78.57% son de género
femenino. El 50.00% cuentan con estudios superiores no universitarios. El
64.29% de las Micro y pequefias empresas tienen en el rubro mas de 7 afios. El
92.86% tienen como finalidad de generar ganancias. El 85.71% utilizan la lluvia
de ideas como herramienta de gestion. ElI 64.29% aseguran que miden el
rendimiento del personal mediante la evaluacion. El 50.00% tienen conocimiento
con respecto al significado de las TIC. El 85.71% cuentan con una computadora
en la empresa. El 64.29% consideran que tienen un nivel de conocimiento de
computacion muy bueno. EI 85.71% aseguran que, gracias al uso de las TIC, han
incrementado sus ventas. Conclusiones: La mayoria de las micro y pequefias
empresas aplican gestion de calidad con el uso de las Tecnologias de la
informacion y comunicacion, debido a que cuentan con una computadora, por

ello pueden mejorar el control de sus compras y ventas.
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ABSTRACT

The general objective of the research was to determine the main characteristics of
Quality Management with the use of Information and Communication
Technologies in micro and small companies in the commerce sector, hardware,
Av. Manuel Ruiz, Chimbote, 2017. The research was of a non - experimental
design - cross section for the collection of the information, a sample of 14 micro
and small companies was used, to which a questionnaire of 21 questions was
applied, obtaining the following results. 57.14% of the representatives are
between 18 and 30 years old. 78.57% are female. 50.00% have higher non-
university studies. 64.29% of the Micro and small companies have in the field
more than 7 years. 92.86% are intended to generate profits. 85.71% use
brainstorming as a management tool. 64.29% say they measure the performance
of the staff through evaluation. 50.00% have knowledge about the meaning of
ICT. 85.71% have a computer in the company. 64.29% consider that they have a
very good level of computer knowledge. 85.71% say that, thanks to the use of
ICT, they have increased their sales. Conclusions: Most of the micro and small
companies apply quality management with the use of information and
communication technologies, because they have a computer, so they can improve
the control of their purchases and sales.

Keywords: Quality, communication, management, information, technologies,

Vi



CONTENIDO

O I8 o SRR i
2..JUrado BVAIUAAON ........coiieieciieieee e i
3. Hoja de agradecimiento y/o dedicatoria............cccoveveiieeieeiesieseeie e, ii
4. ReSUMEN Y ADSIIACE .....ceoiiieiicieceee e v
ST O] 11 (=10 o [0 R UUSTRPPRPR vii
B. INAICE A8 TADIAS ......vovecveeeceeeecee ettt viii
7. INAICE A8 FIGUIAS .......ieeeeeeee et iX
L INEFOAUCCION ... e 1
[1. ReVISION de HEEratUra..........cccoveveieieese e 6
[ HIPOTESIS. c.cveee et e 31
VY 1= (oTo [o] (oo T SOOI 32
4.1 Disefio de 1a iINVESHIGaCION...........ccceevieiieiicieceese e 32
4.2 PODIACION Y MUESEIA ...t 32
4.3 Definicion y operacionalizacion de las variables y los indicadores.....33
4.4 TECNICAS € INSITUMENTOS ....eoveerieieie et 37
4.5 Plan de @naliSIS ........cooviiiiiiee e 37
4.6 Matriz de CONSISTENCIA ... .ccuveeeiieeeieie e se e neeas 38
4.7 PriNCIPIOS BLICOS ....vovveviieeiieeie et 40
W RESUITAUOS ..ottt 41
5.1 RESUIAAOS ... e 41
5.2 Analisis de resultados..........ccccveveiiereieieiese e 46
V1. Conclusiones y reCOmMeNdaCIONES ...........cooeririreeiienieie e 52
RETEIENCIAS ... 54
AANEXOS ..ttt nnns 58

vii



INDICE DE TABLAS

Pag.
Tabla 1. Caracteristicas de los representantes de las pequefias empresas del sector

comercio, rubro ferreterias, Av. Manuel Ruiz, Chimbote, 2017. ........ccceouvneee.... 41

Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro ferreterias, Av. Manuel Ruiz, Chimbote, 2017 .........ccccoovineneiniineiees 42

Tabla 3. Caracteristicas de la Gestidn de calidad con el uso de las Tecnologias de
la informacién y comunicacion en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro ferreterias, Av. Manuel Ruiz, Chimbote, 2017

viii



INDICE DE FIGURAS

Figura 1. Edad .......oooiiiiiiii e 70
LS Teqh o B € 1S 1 1<) (o PR PPR PP 70
Figura 3. Grado de INStIUCCION ......cccuviiiiiiieiiiie it 71
FIGUIA 4. CaIZO...uiiiiiiiiitieie e 71
Figura 5. Tiempo en €l Cargo ........coocvviieiiiiiiiieiice e 72
Figura 6. ANOS €N €] TUDTO .......ocvviiiiiiiiieiiccee s 72
Figura 7. N° de trabajadores en la empresa ........ccoooeviieeiiiiiicnieneesee e 73
Figura 8. Personas que trabajan en la empresa.........ccoccveveeiiieiienicneniee s 73
Figura 9. Finalidad de la empresa.........ccoivieiiriiieiie e 74
Figura 10. Conoce el termino gestion de calidad...........ccoovveiiiiiiniiniciiie, 74
Figura 11. Técnicas de gestion que apliCa .........c.cuevvereeiieiriiieiieie e 75
Figura 12. Dificultades en la gestion de calidad ............cccooevvrciniinicincs 75
Figura 13. Técnicas para medir el rendimiento del personal .............cccceveneenen. 76
Figura 14. La gestion de calidad mejora el rendimiento. ..........cc.cocovvvnviiniennnn, 76
Figura 15. CON0CE 18S TIC ..ot 77
Figura 16. Cuenta con una computadora en SU eMPreSa.........cocererereerererreennn. 77
Figura 17. Como calificaria su nivel de conocimiento de computacion............. 78
Figura 18. Internet para las compras de mercaderia para su empresa................. 78
Figura 19. Tipo de redes sociales que utiliza para la venta de sus productos..... 79
Figura 20. Teléfono para coordinar asuntos de SU MpPresa.......c.ccocveveveeeeenen. 79
Figura 21. Beneficios obtuvo utilizando las TIC dentro de su empresa ............. 80



I. INTRODUCCION

En el ambito mundial las MYPES se han desarrollado a partir de los afios
cincuenta y sesenta del siglo pasado, afios en los cuales las MYPES fueron
consideradas como una gran distorsion en el modelo de desarrollo y crecimiento
economico, que en esos afos solo se identificaba con la gran empresa y la

concentracion de capital.

En la actualidad las micro y pequefias empresas representan un sector de
vital importancia dentro del motor econdémico del Perd, ya que las
microempresas representan el 95,9% del total de establecimientos nacionales,
porcentaje que se incrementa hasta el 97,9% si se afiaden las pequefias empresas,
asi mismo brindan empleo a méas de 80% de la poblacion econémicamente activa
(PEA) y generan cerca de 45 % del producto bruto interno (PBI). (Ministerio del
trabajo, 2013)

En Espafa las micro y pequefias son necesarias para para el desarrollo del
pais, pero en la mayoria de casos los representantes dificilmente encuentran
tiempo para llevar a cabo todas las funciones que en €l han sido encomendadas,
esto se da porque no estan aplicando las Tecnologias de la informacion y
comunicacion en sus procesos, ya sea en las compras, las ventas, la produccién,
el manejo de personal, manejo del efectivo, es decir no cuentan con programas
para optimar dichas operaciones. Por otra parte, estas micro y pequefias empresas
tienen un déficit en la gestion de sus inventarios, y el problema se centra en la
cuantificaciéon, ya que no controlan adecuadamente la gama de sus
productos. No necesariamente una gama de productos extensa implica
problemas grandes, lo que si complica la operacion de los negocios es una gran

gama de productos dentro de la materia prima. (Aguilar, 2014)

Cabe decir que las micro y pequefias empresas en Espafia cuentan con un
déficit en cuanto a su gestion, debido a que desconocen del uso de las

Tecnologias de la informacién y comunicacion por este motivo no estan



optimizando sus procesos, no cuenta con un programa para el control de sus
inventarios, por ende las empresas recaen en sobrecostos, de forma similar en el
Pert las MYPES, desconocen de esta herramienta, por lo cual en ocasiones

tienen desperdicios, sobrecostos y robos en sus inventarios.

Por otro lado, la planta productiva en México se encuentra conformada en
un 97% por micro y pequefias empresas, que en definitiva son el sector que da
mayor impulso a la economia nacional, siendo la principal fuente de trabajo
actual en el pais. Sin embargo, s6lo el 20% de dichas empresas logran subsistir
después de dos afios de vida, y por ultimo sélo el 10% alcanzan el éxito real de
su negocio. Por otra parte, de cada 100 empresas nuevas que se establecen en el
pais aproximadamente 65 desaparecen antes cumplir los dos afios de existencia
en el mercado, principalmente debido a que no aplican las técnicas modernas de
gestion como es el uso de las TIC, que por lo general se cometen por la falta de
conocimientos de los responsables de las empresas. En este sentido, dentro de los
resultados del mismo estudio, se especifica que solo dos de cada diez
empresarios mexicanos se encuentran capacitados para poder llevar adelante y

administrar correctamente su negocio. (Marker, 2013)

En México las micro y pequefias empresas no cuentan conocimientos de
las herramientas modernas de gestion, por este motivo no realizan una buena
direccion de sus negocios, desconocen su mercado objetivo, de forma similar en
el Perd, las MYPES no cuentan con buenos conocimientos en gestion, por este

motivo la mayoria llega a fracasar en el primer afio de su creacion.

Por otro lugar en Chile las micro y pequefias empresas son importantes
puesto que representa hasta un 70% de la mano de obra del pais, pero en su
mayoria fracasan debido a una carencia de gestion de calidad, en este caso no
aplican adecuadamente el uso de las Tecnologias de la informacion y
comunicacion, en este caso el 75,9% usa Internet como herramienta TIC, pero su

uso es poco sofisticado, en este sentido se puede decir que las organizaciones que



cuentan con esta herramienta son pocas, cifra preocupante si se desglosa en

tamafo. (Gonzales, 2015)

Se puede decir que, en Chile, la mayoria de las micro y pequefias
empresas, no aplican correctamente las TIC, este hecho resulta preocupante,
porque si las empresas quieren sobrevivir, tiene @ u adaptarse a los cambios, de
forma similar en el Perd, son pocas las empresas que canalizan sus productos o
servicios a través de las herramientas TICS, este caso no utilizan adecuadamente

el internet.

Por otra parte en el Perd, las micro y pequefias empresas son importante,
debido a que generan abundantes fuentes de empleo, pero la mayoria llega a
fracasar debido que tienen un déficit en cuanto a la gestion del control del
inventario, ya que es uno de los aspectos de la administracién que en la micro y
pequefia empresa pocas veces atendido, y esto se da porque no aplican las
Tecnologias de la informacion y comunicacion para registros fehacientes, del
mismo modo un responsable en el area de logistica, no cuentan politicas o
sistemas para el control de sus inventarios, asi también no cuentan informacion
suficiente y util para minimizar costos de produccion, entonces los
emprendedores no pueden aumentar la liquidez; es muy importante que se
mantenga un nivel de inventario éptimo y comenzar a utilizar las TIC, para

reducir los gastos operativos. (Diario el peruano, 2012)

En pocas palabras las micro y pequefias empresas peruanas, desoncen
como gestionar correctamente sus inventarios, es por ello que no logran reducir
sus gatos operativos, ni minimizar sus costos de produccion, por ello es necesario
que los representantes se entrenen en temas de Tecnologias de la informacién y
comunicacion, para que de esta manera puedan contar con registros mas

eficientes te en sus inventarios, y asi mejorar su liquidez.

Por otro lado, en la region Ancash existen una gran cantidad de

emprendedores en el rubro del comercio, que dia a dia luchan por generar



ingresos para sus familias, sin embargo los emprendedores no cuentan con los
conocimientos suficientes para aplicar las TIC en sus procesos, por lo general no
usan adecuadamente las redes sociales como herramienta para ofrecer sus
productos so servicios. Por ultimo en A.v Manuel Ruiz, ubicada en el distrito
Chimbote, las micro y pequefias empresas sector comercio -rubro ferreterias,
tienen dificultades que impiden su desarrollo en el mercado empresarial, una de
ellas es la falta de un adecuado control de inventarios, asi también tienen
problemas en comercializar eficientemente sus productos, ya que en ocasiones no
tienen controlado su stock. Todo ello ha traido como consecuencia, disminucion
en su ventas, mal prestigio de la empresa por que los tiempos de espera no son
los adecuados, esto se podria solucionar si se hiciera uso de las herramientas de
gestion empresarial, entre ellas, el uso de las TIC, por ejemplo se puede crear una
base de datos, que permitan controlar adecuadamente los inventarios, ademas de
disminuir la mermas y desperdicios, asi mismo para obtener més clientes se
pueden utilizar las Pagina o portal en internet, en donde se informen de forma
clara que productos o servicios vendes, los precios, como contactarte (teléfono
celular, correo electronico, direccion, etc.), no tiene que ser una pagina
sofisticada: puede ser una pagina modesta y cumplir perfectamente con su
objetivo. Por lo tanto se plantea el siguiente enunciado: ¢Cuéles son las
principales caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso de las Tecnologias
de la informacién y comunicacion en las micro y pequefias empresas del sector

comercio, rubro ferreterias, Av. Manuel Ruiz, Chimbote, 2017?.

Para dar respuesta al problema, se ha planteado el siguiente objetivo
general: Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de calidad con el
uso de las Tecnologias de la informacion y comunicacion en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreterias, Av. Manuel Ruiz,
Chimbote, 2017.

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

objetivos especificos:



a) Describir las principales caracteristicas de los gerentes y/o representantes
legales de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
ferreterias, Av. Manuel Ruiz, Chimbote, 2017.

b) Describir las principales caracteristicas de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro ferreterias, Av. Manuel Ruiz,
Chimbote, 2017.

¢) Describir las principales caracteristicas de la Gestion de calidad con el
uso de las Tecnologias de la informacion y comunicacion en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreterias, Av. Manuel
Ruiz, Chimbote, 2017.

La presente investigacion se justifica porque nos da conocer a nivel
descriptivo las principales caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso de
las Tecnologias de la informacién y comunicacion. Por otro lado, es te6ricamente
justificable, porque la informacién recopilada aportara nuevos datos y
conclusiones que a los estudiantes les servirdn como consulta para tener ideas
mucho mas acertadas sobre la manera de gestionar en las organizaciones, del
sector en estudio. Ademas, la investigacion se justifica desde el punto de vista
metodolégico, por el aporte del modelo de instrumento valido y confiable, para la
recopilacién de la informacién de las variables de estudio. Por ultimo servira
como antecedentes, para que aquellos investigadores que quieran buscar
informacidn sobre el tema de estudio, como base de consulta y contrastacion y
asi puedan aportar méas sobre el accionar de las micros y pequefias empresas del

sector en estudio.



I1. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

Gamarra (2016) en su tesis Gestion de calidad con el uso de las tecnologias
de informacion y comunicacion en las micro y pequeiias empresas del sector
comercio — rubro ferreteria, ciudad de Huarmey, 2016. Se planteo el siguiente
Objetivo general: 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. Objetivos especificos: Determinar las principales caracteristicas
de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio —
rubro ferreteria, Ciudad de Huarmey, 2016. Determinar las principales
caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro
ferreteria, Ciudad de Huarmey, 2016. Determinar las principales caracteristicas de
la Gestion de Calidad con el uso de las Tecnologias de Informacién y
Comunicacion en las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro
ferreteria, Ciudad de Huarmey, 2016. El tipo de investigacion fue aplicada —
cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no experimental — transversal. Se utiliz6 una
poblacion de 22 Micro y Pequefias Empresas la cual se determind una muestra
dirigida de 18 Micro y Pequefias Empresas a quienes se les aplico la técnica de la
encuesta que se realizo a través de un cuestionario conformado de 20 preguntas.
De esta manera se obtuvo los siguientes resultados. El 55% de los empresarios
tienen entre 31 a 50 afios. El 67% de los empresarios son de género masculino. El
61% d tienen grado de instruccion secundaria. El 50% de las Micro y Pequenas
Empresas tienen de 8 afios a mas. El 61% fueron creadas con la finalidad de
generar ganancias. El 83% de ellas tiene de 0 a 4 trabajadores. El 72% afirman
que si conocen el termino gestion de calidad. El 72% de las ferreterias si utilizan
la gestion de calidad. El 50% afirman que el objetivo por el cual utilizan la
Gestion de Calidad es para tener oportunidad de crecimiento. El 28% sefialan que

las Funciones Administrativas que utilizan son la Planificacion. El 72% que no



hacen uso de las TIC. Se concluye que, La mayoria de los representantes de las
Micro y Pequefias Empresas del sector comercio — rubro ferreteria, Ciudad de
Huarmey, sus edades oscilan entre los 31 a 50 afios, son de sexo masculino y
tienen grado de instruccion secundaria. La totalidad de las Micro y Pequefias
Empresas son formales, la mitad tienen una permanencia de 8 a mas afios en el
rubro, la mayoria estdn constituidas como persona natural, se crearon con la
finalidad de generar ganancia y cuentan con 0 a 4 trabajadores. La mayoria de los
empresarios de las Mype del sector comercio — rubro ferreteria, Ciudad de
Huarmey, conocen muy bien lo que es el término de Gestion de Calidad es por
ello que si lo utilizan, la mitad lo utilizan con el objetivo de tener oportunidad de
crecimiento, la mayoria de los empresarios si conocen las funciones
administrativas por eso las que mas utilizan son la planificacion y el control. La
mitad de los empresarios respondieron que el clima organizacional dentro de su
empresa es agradable, la mayoria dicen que el nivel de servicio que prestan es la
prontitud en la atencion, la mayoria de los duefios de las ferreterias de la Ciudad
de Huarmey atn no utilizan las TIC, es por ello que no hacen ninglin uso en el

ambito administrativo, ni internamente, ni externamente

Villangue (2016) en su tesis Caracterizacion de la gestion de calidad bajo
el enfoque Customer Relationship Management (CRM) en las micro y pequefias
empresas del sector comercio — rubro de venta al por menor de articulos de
ferreteria del distrito de Huaraz, 2016”. Se planteo el siguiente Objetivo general:
Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque
Customer Relationship Management (CRM) en las micro y pequefias empresas
del sector comercio — rubro de venta al por menor de articulos de ferreteria del
distrito de Huaraz, 2016. Objetivos especificos: Determinar las principales
caracteristicas de las micro y pequefias empresas, del sector comercio — rubro de
venta al por menor de articulos de ferreteria del distrito de Huaraz. Determinar
las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque Customer Relationship

Management (CRM) en las micro y pequefias empresas del sector comercio —



rubro de venta al por menor de articulos de ferreteria del distrito de Huaraz. Para
el desarrollo del trabajo se utiliz un tipo y nivel de investigacion descriptiva —
cuantitativa y un disefio transaccional. Para el recojo de la informacion se
identifico una poblacion de 197 micro y pequeiias empresas, de los cuales se
realizé un muestreo estratificado determinando una muestra de 22 empresarios y
/ 0 gerentes a quiénes se les aplicé un cuestionario de 14 preguntas por medio de
la encuesta; del cual se obtuvo los siguientes resultados. El 45.45% manifiestan
tener de 40 a 49 afios de edad. El 68.18% son de sexo masculino. El 40.91%
manifiestan tener un grado de instruccién superior no universitaria completa. El
86.36% manifiestan que la empresa que dirigen siempre cuentan con un buen
servicio al cliente. El 54.55% manifiestan que la empresa que dirigen casi
siempre buscan que el cliente esté satisfecho. ElI 40.91% manifiestan que la
empresa que dirigen casi siempre perciben si un cliente repite las compras
habitualmente. El 31.82% manifiestan que la empresa que dirigen a veces
perciben si un cliente demuestra compromiso a futuro. El 50.00% manifiestan
que la empresa que dirigen casi nunca tienen experiencias positivas que
sorprendan al cliente. EI 50.00% manifiestan que la empresa que dirigen nunca
tienen comunicacion constante con el cliente. El 45.45% manifiestan que la
empresa que dirigen casi siempre buscan relaciones de confianza con el cliente.
El 45.45% manifiestan que la empresa que dirigen a veces proponen mejoras ante
las compras que hacen los clientes. Se concluye que, las principales
caracteristicas de las micro y pequefias empresas, del sector comercio — rubro de
venta al por menor de articulos de ferreteria del distrito de Huaraz son: la
mayoria de empresarios y / 0 gerentes tienen de 40 a 49 afios de edad, son de
género masculino y con un grado de instruccién superior no universitaria
completa, los mismos que opinaron que la gestion de calidad bajo el enfoque
Customer Relationship Management (CRM) es importante ya que ayudaria a
tener una mejor relacion de confianza y comunicacién con el cliente, estos
mismo reconocen que hace falta una mejor orientacion y / o capacitacion en base

a talleres respecto a la gestion de calidad bajo el enfoque Customer Relationship



Management (CRM). Las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo
el enfoque Customer Relationship Management (CRM) se basan en que los
empresarios y / 0 gerentes 73 reconozcan los diferentes procesos para lograr que
los clientes estén satisfechos, sean leales y fieles; la gestion de calidad bajo el
enfoque Customer Relationship Management (CRM) busca integrar todos esos
procesos de forma innovadora para que la empresa que lo aplique con el tiempo
mejore en su desarrollo dentro de un mercado tan competitivo como es el sector

comercio — rubro de venta al por menor de articulos de ferreteria.

Palma (2015) en su tesis Caracterizacion de la gestion de calidad de las
micro y pequefias empresas, en el sector comercio, rubro carpinteria, en el
distrito de Coishco, provincia del santa 2015. Se planted el siguiente Objetivo
general: Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad las micro
y pequefias empresas, en el sector comercio, rubro carpinteria, en el distrito de
Coishco, provincia del Santa 2015. Objetivos especificos: determinar los perfiles
de los representantes de las micro y pequefias empresas, del sector comercio,
rubro carpinteria, del distrito de Coishco, provincia del Santa 2015. Determinar
las Caracteristicas de las micro y pequefias empresas, del sector comercio, rubro
carpinteria, del distrito de Coishco, provincia del Santa 2015 y determinar las
caracteristicas de la variable Gestion de Calidad de las micro y pequefias
empresas, del sector comercio, rubro carpinteria, del distrito de Coishco,
provincia del Santa 2015.. La investigacion fue no experimental — transversal -
descriptiva, para el recojo de la informacion se escogié de forma dirigida una
muestra de 12 micro y pequefias empresas de una poblacion de 25, a quienes se
le aplico en un cuestionario de 18 preguntas cerradas aplicando la técnica de la
encuesta, luego se realizé la tabulacion de las encuestas en Excel y Word para
elaborar tablas y figuras, obteniendo se los siguientes resultados. El 58,3% tiene
méas de 50 afios de edad. EI 100% son de género masculino. El 83,3% tiene
instruccion secundaria. EI 100% son duefios de las empresas. El 83,3% tienen 11

afios a mas en el rubro. El 58,3% son informales. El 58,3% tienen como finalidad



generar ganancias. ElI 100% si gestiona con calidad sus empresas. El 100%
considera que la gestion de calidad contribuye mejorar el rendimiento. El 66,7%
no aplica las herramientas de gestion de calidad. El 91,6% Evalua los procesos de
la gestion de calidad en su micro y pequefia empresa. El 33,3% tiene considera
que su personal tiene poca iniciativa en la implementacion de la gestion de
calidad. El 58,3% considera que su personal es bien competitivo. El 100% utiliza
la observacion para medir el rendimiento del personal. EI 100% considera que la
Capacitacion le ayudaria realizar una gestion de calidad. Se concluye que, las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro carpinteria, del distrito de
Coishco se encuentran dirigidas en su totalidad por personas de género masculino
y en su mayoria tiene una edad de 50 a mas afios, los representantes de las micro
y pequefias empresas solo cuentan con un grado de instruccidén de secundaria
completa y se encuentran administradas por sus propios duefios y en su mayoria
tienen desempefiando su cargo entre 10 — 30 afios. — Estas micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro carpinterita del distrito de Coishco en su
mayoria son informales y fueron formadas con la finalidad de generar ganancias
y han desarrollado esta actividad en su mayoria de 11 a mas afios. — Los
representantes de las micro y pequefias empresas en su totalidad consideran que
la gestion de calidad contribuye al crecimiento del negocio, asi también viene
gestionando sus micro y pequefias empresas con calidad, pero la mayoria no
aplica técnicas modernas utilizando una administracion empirica, la minoria solo
utiliza la técnica moderna de la Benchmarking y Empowerment, pero su personal
tiene poca iniciativa, es por ello que consideran que la mayoria de su personal no
es competitivo, también utilizan el método de la observacién para medir el
rendimiento de su personal, del mismo modo asegurar que la rotacion de personal
le impide realizar una buena gestion de calidad, y que la capacitacion le ayudaria

a realizar una adecuada gestion de calidad.

Angeles (2014) en su tesis Caracterizacion de la gestion de calidad en las

micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro venta de bebidas en
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general en la urbanizacion el progreso, afio 2014. Se planted el siguiente
Obijetivo general: Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro venta de bebidas
en general en la urbanizacion el progreso, afio 2014. Determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del
sector comercio — rubro venta de bebidas en general en la urbanizacion El
Progreso, afio 2014, para poder conseguir el objetivo general, se han planteado
los siguientes objetivos especificos: Describir las principales caracteristicas de
los gerente y/o representantes legales de las MYPES del sector comercio-rubro
venta de bebidas en general en la urbanizacion EIl Progreso, afio 2014. Asi
mismo, determinar las principales caracteristicas de las MYPES del sector
comercio-rubro bebidas en general en la urbanizacion EI Progreso, afio 2014 y
determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en las MYPES
del sector comercio — rubro venta de bebidas en general en la urbanizacion El
Progreso, afio 2014. La investigacion fue cuantitativa - descriptiva, de disefio no
experimental — transversal. Para el recojo de la informacidn se utilizo la técnica
del sondeo donde se obtuvo una muestra de 7 micro y pequefias empresas de una
poblacion de 7 MYPES, a quienes se les aplicd un cuestionario de 13 preguntas
cerradas, mediante la técnica de la encuesta. Obteniéndose los siguientes
resultados. . Obteniéndose los siguientes resultados. El 43% tiene entre 40 a 49
afios de edad. El 86% son de género masculino. EI 72% tiene grado de
instruccion técnica. EI 100% tiene como cargo propietario — titular. EI 57% tiene
entre 5 a 6 afios en el rubro. El 71% cuentan con 3 trabajadores. El 86 % tiene
como objetivo maximizar ganancias. EI 100 % desconoce las técnicas de gestion.
El 100% utiliza la técnica del liderazgo. EI 100% aplica el liderazgo
democratico. El 100% no sigue un plan de negocios estratégico. ElI 100% percibe
que aplicar la gestion de calidad ayuda a lograr sus objetivos. El 86% tiene como
resultado clientes méas satisfechos. Se concluye que, la mayoria (43%) de los
representantes de las MYPES tienen una edad de entre 40 a 49 afios, la mayoria

son de género masculino y cuentan con estudios técnicos. La mayoria (86%)
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tiene como finalidad maximizar ganancias, la mayoria tiene una promedio de 5
afios en el rubro, asi también en su mayoria cuentan con 3 trabajadores. La
totalidad de las MYPES no conocen técnicas de gestion, pero si aplican en su
totalidad el liderazgo democrético, a si también en su totalidad no siguen un plan
de negocios estratégicos, por Gltimo en su mayoria han obtenido con la
aplicacion de la gestion de calidad unos clientes mas satisfechos. Es por ello que

se puede decir que la mayoria de las MYPES si aplican gestion de calidad.

Valderrama (2014) en su tesis Gestion de calidad y competitividad de las
MYPES del sector comercio — rubro venta de calzado para damas del distrito el
porvenir, afio 2014. Se plante6 el siguiente Objetivo general: Describir las
principales caracteristicas de la Gestion de calidad y competitividad de las
MYPES del sector comercio — rubro venta de calzado para damas del distrito el
porvenir, afio 2014. Objetivos especificos: Describir las principales
caracteristicas de gestion de calidad (productos) de las MYPES del sector
comercio del distrito EI Porvenir en el rubro venta de calzado para damas, afio
2014. Describir las principales caracteristicas de competitividad de las MYPES
del sector comercio del distrito EI Porvenir en el rubro venta de calzado para
damas, afio 2014la investigacion fue de manera descriptiva con una muestra de
15 Mypes a las cuales se les aplico a sus representante un cuestionario de 14
preguntas, obteniendo las siguientes resultados: El 42.86% de los representantes
de las MYPES tienen la edad entre 50 y 60 afios, el 53.3% de los empresarios
cuentan con estudios secundarios, el 42.86% son de sexo masculino. EI 60% de
estas organizaciones se encuentran realizando sus actividades mas de 10 afios. El
46.7% de las MYPES dijeron que sus clientes tienen en cuenta la calidad, el 40%
de los microempresarios determinan su calidad atreves de la materia prima, el
40% de los empresarios utilizan controles posteriores a su fabricacién. El 60% de
las organizaciones capacitan a sus trabajadores cada afio. Se concluye que, la
edad por género de los representantes y dirigentes de las microempresas de

calzado del distrito el Porvenir, contamos que entre la edad promedio de los

12



representantes de las Mypes esta entre 50-60 afios, 1o que nos indica que son
personas completamente maduras con un grado de instruccion béasico con un
53.3% ya que la mayoria de los microempresarios solo tienen estudios
secundarios. — Por lo general el 60% de estas Mypes vienen realizando sus
actividades durante mas de diez afios lo que indica que cuentan con bastante
experiencia en rubro de venta de calzado, contando con una demanda del 66.75%
en calzado para damas y menos del 50% en calzado para caballeros lo que indica
que estas empresas tienen mayor representacion en el mercado en venta de
calzado para mujer. Conclusiones: Los clientes antes de adquirir los productos
tienen en cuenta la calidad y el precio como requisito de compra con un 46.7%
en calidad y en el precio con 33.3%; la variacion que hay entre las dos es minima
por lo tanto se debe trabajar en los dos factores de manera equitativa. Por otro
lado tenemos que estas empresas determinan su calidad atreves de su materia
prima con las que trabajan con un 40% y las demas en la mano de obra con los

que cuentan para sus procesos con un 33.3%.

Berru (2014) en su tesis Caracterizacion de la gestion de calidad y
competitividad de las MYPES del sector comercial de zapaterias de la ciudad de
Sullana, Regién Piura, afio 2014. Se planted el siguiente Objetivo general:
Describir las principales caracteristicas de la gestién de calidad y competitividad
de las MYPES del sector comercial de zapaterias de la ciudad de Sullana, Region
Piura, afio 2014. Objetivos especificos: Describir el perfil del empresario,
describir las caracteristicas de la gestion de calidad e identificar las
caracteristicas de la competitividad de las Mypes del sector comercial rubro de
zapaterias en el afio 2014. Determinar los aspectos generales de la gestion de
calidad y la competitividad. La investigacion ha sido no experimental porque se
realizd sin manipular deliberadamente las variables, observandolas tal como se
mostraron dentro de su contexto. Fue descriptiva y se escogié una muestra de 40
microempresas, aplicando un cuestionario de 20 preguntas, utilizando la técnica

de la encuesta, obteniéndose los siguientes resultados. El 50% tiene entre 36 y 50
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afios, el 62.5% de los representantes de las Mypes son de género masculino, el
37.5% de los representantes de las Mypes tiene instruccion secundaria, el 37.50%
de las Mypes encuestadas tienen mas de 3 afios en el mercado. El 50% tiene 01
trabajador permanente. ElI 37.50% tiene entre 01 y 02 trabajadores eventuales.
100% de los encuestados, el 75% se formo por subsistencia. ElI 75% no utilizan
las redes sociales para atencion a sus clientes, concluye que las MYPES en
estudio el 75% utilizan las redes sociales para atencion al cliente, el 57.50%
utiliza la radio para la publicidad del producto de las Mypes, el 47.50% cada mas
de tres afios el empleador capacita e incentiva al trabajador de las Mypes, el 50%
de las Mypes considera regular el aspecto y estado fisico de las instalaciones,,
mientras que el 62.50% considera que el personal de ventas y servicios no es
honesto en la informacidn que le proporciona al cliente. Conclusiones: Del 100%
de los representantes legales de las Mypes encuestados se puede afirmar que el
50 % de los representantes tienen entre 36 y 50 afios, el 25 % solo tienen estudios
primarios, el 75% de los representantes legales de las Mypes encuestados son
artesanos y el 75 % tiene como Objetivo primordial la subsistencia. De las
MYPES en estudio el 75% utilizan las redes sociales para atencién al cliente, el
57.50% utiliza la radio para la publicidad del producto de las Mypes, el 47.50%
cada mas de tres afios el empleador capacita e incentiva al trabajador de las
Mypes, el 50% considera que la infraestructura de las instalaciones es regular,
mientras que el 62.50% considera que el personal de ventas y servicios no es

honesto en la informacion que le proporciona al cliente.
2.2 Bases tedricas
Las Micro y pequefias empresas

El estado peruano viene promoviendo leyes para que las MYPES pueden
lograr una mayor participacion en el mercado empresarial, por ello la Ley 28015
(2003) “Ley de promocion y formalizacion de la micro y pequefia empresa”,

define a las micro y pequefias empresas como:
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Unidad econdmica que opera una persona natural o juridica, bajo cualquier
forma de organizacion o gestion empresarial, que desarrolla actividades de
extraccion, transformacién, 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. (p. 4)

Esta ley trata de promover la formalizacidén y mejorar el desarrollo para las
micro y pequefias empresas, cabe recalcar el tamafio de la empresa, no impide al
emprendedor crear y desarrollar nuevos productos en el mercado empresarial,
pero para ello se debe comenzar por la formalizacién, ya que genera un mejor

estatus en la sociedad.

Caracteristicas de la ley MYPE 30056

Por otro lado, en los dltimos afios se ha detectado que las MYPES han
crecido, por lo cual se cred la nueva Ley 30056 (2003) la cual nos dice en el
articulo n° 5, nos dice que las caracteristicas de la micro, pequefias y medianas
empresas, deben ubicarse en alguna de las siguientes categorias empresariales,

establecidas en funcion de sus niveles de ventas anuales.

Microempresa: Ventas anuales hasta el monto maximo de 150 unidades

impositivas tributarias.

Pequefia empresa: Ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto

méaximo de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

Mediana empresa: Ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto
méaximo de 2300 UIT. (Articulo n°5)

En esta ley se ya no se esta categorizando a las micro y pequefias empresas
por el numero de trabajadores si no pos su nivel de ventas, esto va a permitir que
el micro empresario, sepa en queé posicion esta, y sirva como una motivacion para

seguir creciendo en el rubro.
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Tipos de las Micro y Pequeiias Empresas

En el pais los emprendedores forman sus negocios con un objetivo, de
acuerdo con Huaman (2009) Es muy importante reconocer cuales son los tipos de
micro y pequefias empresas, para que de esta manera podamos definir cual es
nuestro objetivo y poder tomar decisiones correctas, en cuanto al desarrollo de la

empresa.

Micro y pequefias empresas de acumulacion: las micro y pequefias
empresas de acumulacién, tienen la capacidad de generar utilidades para
mantener su capital original e invertir en el crecimiento de la empresa,
tienen mayor cantidad de activos y se evidencia una mayor capacidad de

generacion de empleo remunerado.

Micro y pequefias empresas de subsistencia: las micro y pequefias
empresas de subsistencia son aquellas unidades econdémicas sin capacidad
de generar utilidades, en detrimento de su capital, dedicandose a
actividades que no requieren de transformacion substancial de materiales o
deben realizar dicha transformacion con tecnologia rudimentaria. Estas
empresas proveen un “flujo de caja vital”, pero no inciden de modo

significativo en la creacion de empleo adicional remunerado.

Nuevos emprendimientos: Los nuevos emprendimientos se entienden
como aquellas iniciativas empresariales concebidas desde un enfoque de
oportunidad, es decir como una opcion superior de autorrealizacion y de
generacién de ingresos. El plan nacional enfatiza el hecho que los
emprendimientos apuntan a la innovacion, creatividad y cambio hacia una
situacion econdémica mejor y méas deseable ya sea para iniciar un negocio

como para mejorar y hacer mas competitivas las empresas.

En la actualidad las micro y pequefias empresas, se forman por

subsistencia, ya que la crisis econémica y el desempleo ha motivado a que la
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mayoria de la poblacion, busque emprender un negocio, la cual sea suficiente
para solventar ingresos para sus familias, y son muy pocas las que solo tienen

como finalidad maximizar ganancias.
Gestion de calidad

Por otro lugar debido a los cambios en las tendencias empresariales, es
importante que las MYPES apliquen una gestion eficiente, para ello con
Gonzales (s.f) nos dice que la gestion de calidad, es “garantizar una buena
calidad en la organizacion, producto/ servicio, y que no esté centrado solo en la
calidad de un producto/servicio o la satisfaccion de sus clientes, sino en los

medios para obtenerla”. (parr. 5)

Se puede decir que la gestion de calidad garantiza que las MYPES,
cuenten con productos de calidad, no obstante, muchas de ellas no conocen este

término ni mucho menos los pasos para aplicarlo en los procesos.

Procesos de Gestion

El proceso administrativo y sus componentes, planeacion, organizacion,
direccion y control, resultan de la mayor importancia para la empresa dentro del

sistema de toma de decisiones, de acuerdo con Cruz (2013) estos son:

La Planeacion. Es etapa y la mas importante, porque dentro de ella se
siguen los siguientes pasos: investigacion del entorno e interna,
planteamiento de estrategias, politicas y propdsitos, asi como de acciones a

ejecutar en el corto, medio y largo plazo.

Organizacién. La segunda etapa, es un conjunto de reglas, cargos,
comportamientos que han de respetar todas las personas que se encuentran
dentro de la empresa, la funcion principal de la organizacion es disponer y
coordinar todos los recursos disponibles como son humanos, materiales y

financieros.
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Direccion. Es la tercera ficha del rompecabezas, dentro de ella
se encuentra la ejecucion de los planes, la motivacién, la comunicacion y

la supervision para alcanzar las metas de la organizacion.

Por ultimo, el Control, tienen como funcién que se encarga de evaluar el
desarrollo general de una empresa. Dentro de esta investigacion también
encontraremos la opinion de algunos autores acerca del proceso

administrativo. (péarr. 3)

Los procesos son posiblemente el elemento méas importante y mas
extendido en la gestién de las empresas innovadoras, especialmente de las que
basan su sistema de gestion en la Calidad Total, en este sentido las MYPES
consideran que los procesos son actualmente la base operativa fundamental para

que se cumplan los objetivos propuestos.
Objetivos de la gestion

La gestion a través de una serie de acciones, en este caso cumpliendo
eficientemente con el proceso administrativo, se lograran buenos resultados, para

ello Cruz, (2013) nos menciona los siguientes objetivos:
Control de los procesos de trabajo.
Consecucion de los objetivos planificados.
Asegurar unos correctos mecanismos de coordinacion y comunicacion.
Conseguir ajustar los recursos en cada momento.
Fomentar la formacion y el aprendizaje continuo.

Fortalecer las habilidades, a través del Coaching y el Liderazgo. (parr. 12)

Al lograr cumplir con una buena gestion, las micro y pequefias empresas

podran lograr fomentar el aprendizaje, de esta manera se pueden formar lideres,
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que resuelvan los problemas internos y externos de las organizaciones, no
obstantes las MYPES desconocen de estos objetivos porque no se informado en

el tema de gestion empresarial.
Importancia de la gestion empresarial

La gestion es una técnica fundamental para mejorar los resultados de la
empresa, de acuerdo con Sague (s.f) la gestion empresarial, es la “actividad que
busca, a través de las personas, mejorar la productividad y la competitividad de

las empresas o negocios”. (parr. 3)

Se puede decir que las MYPES le dan poca importancia a este tema,
aunque tengan ideas magnificas y un buen nivel de ventas, no consiguen superar
el umbral de los tres afios de actividad y cierran antes de esa fecha, por ello es
necesario que tomen en cuenta que una Optima gestion busca hacer mejor las
cosas correctas, para eso es necesario que las micro y pequefias empresas, logren
identificar los factores que influyen en el éxito o mejor resultado de esa

actividad.
Norma ISO 9001 de la calidad

Una herramienta importante para garantizar la calidad es la Normas 1SO

9001 (2015), en la cual se mencionan los siguientes requisitos:

Disefo. Establece un enfoque planificado para cumplir las

especificaciones del producto o servicio.

Control del proceso. Proporciona instrucciones concisas para las funciones

de manufactura o servicio.

Compras. Explica en detalle los métodos para aprobar a los proveedores y

elaborar los pedidos.

Servicio. Ofrece instrucciones detalladas para brindar el servicio después

de la venta.

19



Inspeccidn y prueba. Insta a los trabajadores y gerentes a verificar todos
los pasos de la produccién.

Capacitacion. Especifica métodos para detectar las necesidades de

capacitacion y llevar los registros correspondientes. (parr. 2)

La norma ISO 9001 podré influir a las micro y pequefias empresas, hacia

el seguimiento y control de los servicios que ofrece, ya que una organizacion

certificada bajo la norma 1SO 9001 se encuentra mas cerca de los requisitos de

sus clientes y mejorara mas satisfaccion, permitiendo a todos sus clientes que

estén seguros de que recibirdn producto/servicio son adecuados en todas las

circunstancias.

Importancia de la calidad

Hoy en dia la calidad, se ha convertido en un factor primordial para

mantener la sostenibilidad de la empresa, de acuerdo con Ledn (2015) nos dice

que:

Calidad dentro de una organizacion es un factor importante que genera
satisfaccion a sus clientes, empleados y accionistas, y provee herramientas
practicas para una gestion integral. Hoy en dia es necesario cumplir con
los estandares de calidad para lograr entrar a competir en un mercado cada
vez mas exigente; para esto se debe buscar la mejora continua, la
satisfaccion de los clientes y la estandarizacion y control de los procesos.
(parr. 6)

Para que los microempresarios crezcan en el rubro en el que se encuentran,

deben tomar conciencia de que la calidad es indispensable, para maximizar las

utilidades de la empresa, ya que de ello depende su existencia.
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Las Tecnologias de informacion y comunicacion

Las organizaciones, estdn inmersas en cambios continuos, y es necesario
aplicar herramientas de gestion modernas, como las TICs, de acuerdo con
Gonzales (s.f) las Tecnologias de la informacion y de la comunicacion se

entiende como:

Un término para designar lo referente a lainformatica conectada a
Internet, y especialmente el aspecto social de éstos. Las nuevas
tecnologias de la informacion y comunicacion eligen a la vez un conjunto
de innovaciones tecnoldgicas, pero también las herramientas que permiten
una redefinicion radical del funcionamiento de la sociedad. Las
tecnologias de la Informacion y Comunicacién son aquellas herramientas
computacionales e informaticas que procesan, almacenan, resumen,

recuperan y presentan informacion representada de la mas variada forma.

(parr. 1)

Del mismo modo la Universidad Nacional Autonoma de México (2013)
nos dice que las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) son
todos aquellos “recursos, herramientas y programas que se utilizan para procesar,
administrar y compartir la informacion mediante diversos soportes tecnolégicos,
tales como: computadoras, teléfonos moviles, televisores, reproductores

portéatiles de audio y video o consolas de juego”. (parr. 1)

Aunque las TICs, son un tema que muchos de los emprendedores
desconocen, es importante que busquen todo tiempo de informacion para mejorar
las estrategias y cumplir con los objetivos de la empresa, de esta manera se estara
dando un paso en las tendencias empresariales, asi tambien los
microempresarios, deberan aplicar estas herramientas, ya que podran conocer

nuevos canales en donde ofertar sus productos.
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Las Tecnologias de informacion y comunicacion en el entorno empresarial

Las TICs, son importantes para mantener la sostenibilidad de las

organizaciones a lo largo del tiempo, de acuerdo con Reyes (2013) nos dice que:

Las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC) son una
excelente herramienta de gestion empresarial, que ayuda positivamente
para el desarrollo y viabilidad de las organizaciones, ademas las TICs
agregan valor a las actividades operacionales y de gestion empresarial en
general y permite a las empresas obtener ventajas competitivas,

permanecer en el mercado y centrarse en su negocio. (parr. 5)

Las TIC influyen en todo y estan presentes en todas partes, de acuerdo con
Roca, (s.f), nos dice que esa “influencia es indudablemente positiva y se deja
sentir en mayores prestaciones, ahorro de costes, reduccién de emisiones, mejora
de la productividad, mejora del nivel de comunicacion entre las personas,

incremento de la sostenibilidad de los negocios, etc.”. (parr. 2)

Como menciona el autor las TICs, permitiran reducir costos en las
organizaciones, en este caso las micro y pequefias empresas, al tener un nuevo
canal para distribuir sus productos, podran reducir gastos en la promocién,

publicidad, comercializacién, etc.
Por su parte Sojo (2015) nos dice que:

La nueva realidad organizacional bajo la influencia de las TIC, implica
que dichas organizaciones aprendan a comprender las realidades
emergentes, ante nuevos constructos, como consecuencia de nuevos
lenguajes, nuevas formas de pensar, nuevas logicas de razonar, producto

de la globalizacion, la virtualizacion y la transdisciplinariedad. (parr. 2)

Las TICS generan valor agrado, y esto es lo que busca siempre el cliente,

para ello las TICs, permiten conocer muchos mejor a los clientes, ya que existe
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una mayor comunicacion con ellos, claro esta que a través de las TICs las
MYPES, podrén conocer mejor los tipos de clientes que existen, y sus gustos y

preferencias, para luego poder superar sus expectativas.
Tipos de Tecnologias de informacion y comunicacion

Luego de conocer la importancia de las TICs, es necesario conocer su
aplicacion, para ello debemos conocer los tipos de Tics que existen, de acuerdo
con Mela (2011) podemos hacer una clasificacion general de las tecnologias de la
informacion y comunicacion en redes, terminales y servicios que ofrecen entre

ellas estan:

Redes: la telefonia fija, la banda ancha, la telefonia movil, las redes de

television o las redes en el hogar son algunas de las redes de TIC.

Terminales: existen varios dispositivos o terminales que forman parte de
las TIC. Estos son el ordenador, el navegador de Internet, los sistemas
operativos para ordenadores, los teléfonos moviles, los televisores, los

reproductores portéatiles de audio y video o las consolas de juego.

Servicios en las TIC: las TIC ofrecen varios servicios a los consumidores.
Los mas importantes son el correo electronico, la busqueda de
informacién, la banca online, el audio y musica, la television y el cine, el
comercio electronico, e-administracion y e-gobierno, la e-sanidad, la
educacién, los videojuegos y los servicios moviles. En los Gltimos afios
han aparecido mas servicios como los Peer to Peer (P2P), los blogs o las
comunidades virtuales y escuelas de negocio que se especializan en

impartir su formacion. (parr. 7)

El tipo de TIC que mas utilizan las MYPES son las redes sociales pero
desconoce como aplicarlo en su gestién, ya que no le toman a importancia
debida.
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Herramientas de las Tecnologias de informacion y comunicacion para las

empresas
a) Internet

Existen diversas herramientas TIC, pero entre la principal de todas es el

uso del internet, de acuerdo con Diaz (2016) nos dice que:

En una empresa, hoy en dia es vital contar con un sitio web para la
difusion de informacion que ofrezca los productos y servicios que ella esta
dispuesta a prestar; todo esto con el animo de llegar a cada uno de los
hogares de sus clientes que podran tener la facilidad de informarse con
mayor profundidad no s6lo de los productos, sino de la empresa en
general; teniendo en cuenta que Internet esta al alcance de todos,
rompiendo las barreras del computador y llegando asi a los dispositivos
moviles, que harén una interaccion efectiva e inmediata entre la empresa y

sus posibles clientes. (parr. 1)
Por otra parte, Pelaez (2012) nos explica que:

En los ultimos tiempos muchas empresas utilizan este sistema como parte
de su estrategia en un mercado global con el propésito de obtener mejores
ventajas, ya que la Web ofrece a las empresas proveedores en la mayoria
de servicios en las diferentes industrias en todo el mundo y la posibilidad
de una participacién en el mercado en el que los costos de distribucion o
ventas son casi nulos, reduciendo errores, tiempo y sobrecosto en el

tratamiento de la informacion. (parr. 2)

Se puede decir que el internet es una solucién para que las MYPES puedan
incrementar sus ventas, ya que hoy en dia el internet esta al alcance de todos y el

costo para aplicar esta herramienta en la gestion, no es muy elevado.
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b) Smartphones

Otra herramienta muy importante para el crecimiento de la empresa son

los Smartphones, por su parte Cuba, (2013), nos dice que:

Cada vez mas las personas que tienen y que se conectan a Internet a través
de sus dispositivos maviles, es por ello que las empresas mas innovadoras
estan incorporando el marketing movil a sus estrategias corporativas,
conscientes de que se trata de uno de los canales de venta con mayor

crecimiento y futuro. (parr. 6)

A pesar de la importancia de este dispositivo movil, todavia muchas
empresas no son conscientes de la importancia de los smartphones para la
actividad de sus empleados. Su elevado coste y su rapida obsolescencia también
son barreras con las que se encuentran las organizaciones que desean

proporcionar a los trabajadores teléfonos inteligentes
c) USB

Por ultimo, guardar la informacion de documentos o archivos digitales, en
este caso para uso empresarial, se ha hecho muchos mas practico y facil gracias
al USB, ya que segun Gamboa (2012) nos dice que:

No solo ha sido un desarrollo tecnoldgico clave para el mundo de la
informética, sino que se ha extendido al mundo de las telecomunicaciones
y la electrénica de consumo. La implementacion y desarrollo del
Universal Serial Bus (USB) ha tenido una gran trascendencia en el mundo
de la informaética, contribuyendo a una mejora de la comunicacion con
diversidad de productos electronicos y el impacto del USB ha tenido lugar

tanto a nivel de uso particular como a nivel de uso empresarial. (parr. 7)

Aunque estas herramientas mencionadas no son faciles de aplicar para los

microempresarios, si se les diera la capacitacién necesaria, de hecho, que se
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podria implementar en sus negocios, para ello también se requiere de tiempo, ya
que el uso del internet es un tema que constantemente varia. El internet esta al
alcance de todos los microempresarios, y de ello depende la subsistencia de las

empresas.

Las Tecnologias de informacion y comunicacién para el control de

inventarios
d) El codigo de barras

Las empresas en el sector comercial tienen multiples problemas, pero la
principal de todas es el control de inventarios, para ello es importante utilizar el
codigo de barras, ya que de acuerdo con Aponte (2011) nos dice que una de
las ventajas del cddigo de barrasen nuestros dias es la “facilidad de
identificacion de los articulos de consumo masivo, esto permite, entre otras
cosas, mantener un inventario ordenado y exacto, con las cantidades al dia de un

producto en particular. (parr. 3)

El codigo de barras, es muy importante para las micro y pequefias
empresas, ya que ademas de reducir costos, se podran reducir los robos y mermas

de los inventarios.
e) Base de datos.

Otra herramienta importante para el control de inventarios es la creacion
de una base de datos para un “almacén”, por su parte Pérez (2007) nos dice que
esto va a permitir “guardar grandes cantidades de informacion de forma

organizada para que luego podamos encontrar y utilizar facilmente”. (parr. 3)

Crear una base de datos, en una pequefia empresa, no €s muy comun, pero
si no se quiere implantarla en su totalidad, basta con manera programas como el
Excel donde se pueda disefiar un formato, para almacenar informacion de las

mercaderias o los clientes.
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Sistema ABC logistica

Para lograr la optimizacion del inventario en la cadena de suministro es
necesario aplicar el Sistema ABC, de acuerdo, con Vermorel (2012) nos dice que

este sistema es un:

Método de categorizacion de inventario que consiste en la division de los
articulos en tres categorias, A, B y C: Los articulos pertenecientes a la
categoria A son los méas valiosos, mientras que los que pertenecen a la
categoria C son los menos valiosos. Este método tiene como objetivo
Ilamar la atencion de los gerentes hacia los pocos articulos de importancia
crucial (articulos A) en lugar de hacia los muchos articulos

triviales (articulos C). (parr. 5)

El sistema ABC, permite que las MYPES conozcan que articulos o qué
tipo de producto, es mas rentable de esta manera se podran tomar decisiones en

cuanto a la inversion del tipo de producto comercializar.

Las Tecnologias de informacion y comunicacion como apoyo en el proceso

de toma de decisiones basadas en el conocimiento

Una de las caracteristicas mas destacables de la toma de decisiones en el
ambito empresarial, es la gran complejidad que proviene de las distintas
situaciones reales a las que se trata de responder, de acuerdo con Gandara (2007)

estas situaciones son:

Tiempo de respuesta, cada vez mas cortos, decisiones con consecuencias
importantes a largo plazo deben de adoptarse en un breve periodo de
tiempo.

Informacion incompleta y limitada, como consecuencia de ello, es
imposible contar con toda la informacién necesaria para resolver un

problema y adoptar una decision Optima, y aunque se tuviera toda la
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informacion no se podria procesar sin las herramientas informéticas de

simulacion, prediccion y proceso de la informacion.

Incertidumbre sobre los datos, muchas decisiones en la organizacion
incorporan la situacion previsible del entorno dentro de la informacion a
tener en cuenta, y ésta no se puede conocer sino es en términos

aproximados.

Objetivos multiples, el decisor debe buscar algin criterio que satisfaga un

conjunto de objetivos distintos y normalmente incompatibles. (parr. 3)
Ventajas de las Tecnologias de informacion y comunicacion

Luego de aplicar adecuadamente las herramientas TICs, Salazar (s.f) nos

dice que la empresa podréa lograr las siguientes ventajas

Apoyar a las MYPES y a los empresarios locales para presentar y vender
sus productos a través de internet.

Permitir el aprendizaje interactivo y la educacién a distancia para los

empleados

Impartir nuevos conocimientos para la empleabilidad que requieren

muchas

Competencias (integracion, trabajo en equipo, motivacion, disciplina,

etc.).
Ofrecer nuevas formas de trabajo y de inclusion laboral, como teletrabajo

Dar acceso al flujo de conocimientos e informacion para empoderar y
mejorar las vidas de las personas, facilidades, exactitud, menores riesgos,

menores costos, etc. (parr. 2)

Por ultimo, las Micro y pequefias empresas han logrado en los Gltimos

afios aplicara algunas herramientas TICs, por lo cual han mejorado su
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rentabilidad, dado que el uso de las redes sociales, paginas web, esta al alcance

de las personas y entre ellas los potenciales clientes.
5.3 Marco conceptual

Historia de las empresas comerciales dedicadas a la venta de materiales de

construcciéon

Este tipo de empresas, se inicid hace mas de 16 afios en la Av. Manuel Ruiz, de
distrito de Chimbote, todo comenzd cuando el sector de la construccion crecio
considerablemente, es por esta razon que varios emprendedores, decidieron abrir
su tiendas de venta de articulos de construccion, conocidos como ferreterias, de
esta manera satisficieron una necesidad precaria en ese entonces, hoy en dia este
rubro esta repleto de competidores, que si bien es dificil distinguirse por su
productos, los hacen por sus servicios, por lo cual se ven obligadas a entregar los

productos oportunamente.
Ferreterias en el Peru

En nuestro pais este rubro esta abarcando distintas zonas, antes los
microempresarios abrian sus negocios solo en la parte Costa y Selva del Perd,
pero debido al crecimiento de la poblacion, mas el crecimiento del sector
construccién, ha originado, que estos establecimientos formen parte de las Sierra,
logrando asi una mayor rentabilidad para lo que deciden arriesgarse en este tipo

de negocio.
MY PES dedicadas a la venta de materiales de construccion

Las MYPES ubicadas en la Av. Manuel Ruiz, del distrito de Chimbote, se estan
desarrollando hace mas de 15 afios, teniendo como dirigentes (propietarios
titulares). EI negocio consiste en la compra y venta de articulos de construccion,
cuenta un area de compras, almacén y ventas, la cual esta depende mucho del

area de compras ya que se deben adquirir los productos al menor costo posible.
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Productos:

Herramientas de construccion: Martillos, alicates, sierra, discos de cortar,

carretilla, poleas, otros.

Materiales de construccion: Cemento, arena fina, ladrillo, ripio, ceramica,

pegamento, otros.

Gestion de calidad con el uso de la Tecnologias de la informacién y
comunicacion en las MYPES dedicadas a la venta de materiales de

construccién

La gestion de calidad, es una herramienta al igual que las TICs, que son
utilizadas de manera empirica por los duefios de las ferreterias, pero algunas de
ellas si las aplican en su gestion, ya que recurren a expertos, es necesario que los
microempresarios dominen estan herramientas para que mejoren la productividad

de sus negocios y crezcan de manera sostenible en su rubro.
Gestion de calidad

Uso de técnicas modernas de gestion, que permiten mejorar los procesos

internos, mediante ello se podra aumentar la productividad de la empresa.
Las Tecnologias de la informacion y comunicacion

Son todas esas tecnologias que nos permiten acceder, producir, guardar, presentar
y transferir informacién, dichas técnicas se encuentran en todos los ambitos de
nuestras vidas, en nuestra vida social, familiar y escolar. Sus usos son ilimitados

y pueden manejarse con facilidad, sin necesidad de ser un experto.
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I11. HIPOTESIS

En esta investigacion no se plantea una hipdtesis dado que es una investigacion
descriptiva ya que consiste en llegar a conocer la Gestion de calidad con el uso
de las Tecnologias de la informacién y la comunicacion, a través de la

descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y personas.
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IV. METODOLOGIA
4.1. Disefio de la investigacion

Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se utilizo el disefio
no experimental — transversal- descriptivo

Fue no experimental porque se realizd sin manipular deliberadamente las
variables, es decir, se observo la Gestion de calidad con el uso de las Tecnologias
de la informacion y comunicacion en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro ferreterias, Av. Manuel Ruiz, Chimbote, 2017, tal como se
encuentra dentro de su contexto, conforme a la realidad, sin sufrir

modificaciones.

Fue transversal por qué el estudio Gestion de calidad con el uso de las
Tecnologias de la informacion y comunicacion en las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro ferreterias, Av. Manuel Ruiz, Chimbote, 2017, se
realiz6 en un espacio de tiempo determinado, donde se tuvo un inicio y un fin.
(2017)

Fue descriptivo porque solo se describié las caracteristicas mas relevantes
Gestion de calidad con el uso de las Tecnologias de la informacion vy
comunicacion en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
ferreterias, Av. Manuel Ruiz, Chimbote, 2017.

4.2 Poblacion y muestra.
a) Poblacion

La poblacién estuvo conformada por 14 micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro ferreterias, Av. Manuel Ruiz, Chimbote, 2017. La cual se obtuvo

mediante un sondeo (Anexo 3)
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b) Muestra

La muestra estuvo conformada por el 100% de la poblacion, es decir por 14

micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreterias, Av. Manuel
Ruiz, Chimbote, 2017. (Anexo 3)

4.3. Definicién y operacionalizacion de variables e indicadores.

Variable

Definicion
conceptual

Dimensiones

Indicadores

Medicion

Representantes

Persona natural
0 juridica que
representa y
asume la
responsabilidad
de una empresa.

Edad

- De 18 a 30 afios
- De 31 a50 afios
- De 51 afos a més

Razon

Genero

- Masculino
- Femenino

Nominal

Grado de
instruccion

- Sin instruccion

- Primaria

- Secundaria

- Superior no
universitario

- Superior
universitario

Ordinal

Cargo

- Duefio
- Administrador

Nominal

Tiempo en el
Cargo

- 0a3afos
- 4 a6 afos
- 7 afos a mas

Razon
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Variable Definicion Dimensiones Indicadores Medicion
conceptual
MYPE es una | Cuantos  afios - 0Oa3afos
unidad tiene la MYPE - 4abaios
Micro y | econémica - 7 afios amas
pequefias constituida  por
empresas una persona
natural y Razon
juridica,  bajo ["N° trabajadores -1 a 5
cualquier forma trabajadores
de organizacion - 6 a 10
0 gestion trabajadores
empresarial - 11 a mas
contemplada en trabajadores.
IaT legislacion ["personas que - Personas
vigente, QUE | trabajan en la familiares
tle_ne COMO | empresa - Personas no
objeto familiares
desarrollar Nominal
actividades  de [Finalidad - Generar
transformacion, ganancias

produccion,
comercializacion
de bienes o
prestacion  de
Servicios.

- Subsistencia
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Variable Definicion Dimensiones Indicadores Medicion
conceptual

Gestion de | Es hacer uso de | ;Conocimiento de Si

calidad con el | las tecnologias | gestion de No

uso del | que nos | calidad? Tiene poco

Tecnologias de | permiten conocimiento

la informacién | acceder, Técnicas Benchmarking

y producir, modernas de Marketing

comunicacién | guardar, gestion de calidad Empowerment
presentar y | que aplica: Las5S
transferir Outsorsing
informacion. Otros
Ellas estan en | Dificultades  del Poca iniciativa
todos los | personal en la Aprendizaje
ambitos de | implementacion lento
nuestras vidas, | de la gestion de No se adapta a
en nuestra vida | calidad los cambios
social, familiar Desconocimie
y escolar. Sus nto del puesto
usos son Otros
ilimitados 'y | Técnicas para La observaciéon | Nominal
pueden medir el La evaluacion

manejarse con
facilidad, sin
necesidad  de
ser un experto.

rendimiento  del

La escala de

personal puntuaciones
Evaluacion
360°
Otros
Gestion de calidad Si
mejora el No
rendimiento de la A veces
empresa
Conoce las TIC Si
No
Tiene poco
conocimiento
Cuenta con una Si
computadora en No

Su empresa
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Nivel de
conocimiento de
computacion

Muy bueno
Bueno
Regular
Malo

Muy malo

Hace uso del

internet para
ejecutar las
compras

S1
No
A veces

Tipos de redes
sociales utiliza

para las ventas

Facebook
WhatsApp
Twitter
Pégina web
Ninguna

Con que
frecuencia emplea
su teléfono para
coordinar asuntos
de su empresa

Siempre

Casi siempre
Algunas veces
Muy pocas
veces

Nunca

Beneficios obtuvo
utilizando las TIC

Incrementar las
ventas

Hacer
reconocida la
empresa
Identificar las
necesidades de
los clientes
Ninguna
porque no
utiliza

Nominal
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4.4. Técnicas e instrumentos

La técnica que se utilizé para recolectar informacion fue la encuesta, para registrar
la informacion se utilizd0 un cuestionario estructurado por 21 preguntas
relacionadas a los aspectos generales de los representantes (5), de las micro y
pequetias empresas (4), y a la variable en estudio: Gestion de calidad con el uso

de las Tecnologias de la informacioén y la comunicacion (12).

4.5. Plan de analisis.

Para el andlisis de los datos recolectados en la investigacion se hizo uso del
analisis descriptivo de las variables en estudio; se elaboraron tablas de
distribucion de frecuencias absolutas y relativas porcentuales; asi como figuras

estadisticas.

Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se utilizaron los
siguientes programas: Microsoft Word: Es un procesador de textos de Office
2013, la enésima version de la popular suite de ofiméatica de Microsoft, con este
software se hizo posible la redaccion digital y posteriores modificaciones.
Acrobat Reader XI: Es un software gratuito que permite leer archivos digitales de
extension PDF, como fue el caso de los antecedentes que se descargaron desde la
biblioteca virtual. Microsoft Excel: Es un programa desarrollado y distribuido
por Microsoft, el mismo que fue utilizado para llevar a cabo la tabulacion y la
elaboracion y disefio de las figuras correspondientes a los resultados obtenidos en

las encuestas.
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4.6. Matriz de consistencia

Problema Objetivos Variable Poblacion y | Métodos y disefios Instrumentos y
muestra Procesamiento

¢Cuales Obijetivo general Gestion  de | Poblacion: Disefio Técnica
son las | Describir las principales | calidad con el | La poblacion | El disefio de la | La técnica que se
principales caracteristicas de la|uso de las | estuvo investigacion ~ fue  No | utilizo es la encuesta.
caracteristicas | Gestion de calidad con | Tecnologias | conformada | experimental — | Instrumentos
de Gestion | el uso de las | de la | por transversal- descriptivo En el estudio se utilizé
de calidad con | Tecnologias de la | informacién |14 micro y el instrumento del
el uso de las | informacion yly pequefias Fue no  experimental | cuestionario
Tecnologias comunicacion en las | comunicacién | empresas del | porque se realizd sin | Plan de andlisis de los
de la| micro 'y  pequefas sector manipular datos
informacion y | empresas del sector comercio, deliberadamente las | Para el andlisis de los
comunicacion | comercio, rubro rubro variables, es decir, se datos
en las micro y | ferreterias, Av. Manuel ferreterias, observé la Gestion de | recolectados en la
pequefias Ruiz, Chimbote, 2017. Av. Manuel | calidad con el uso de las | investigacion se hizo
empresas del Ruiz, Tecnologias de lajuso del  andlisis
sector Objetivos especificos Chimbote, informacion y | descriptivo; para la
comercio, Describir las 2017. comunicacion en las micro | tabulacion de los
rubro principales y pequefias empresas del | datos se utiliz6 como
ferreterias, caracteristicas de los sector comercio, rubro | soporte el programa
Av.  Manuel | gerente ylo ferreterias, Av. Manuel | Excel, Microsoft
Ruiz, representantes  legales Ruiz, Chimbote, 2017, tal | Word, para la
Chimbote, de las micro y como se encuentra dentro | redaccion digital y
2017? pequefias empresas del de su contexto, conforme a | Acrobat Reader XI,

sector comercio, rubro la realidad, sin sufrir [ para leer archivos

ferreterias, Av. Manuel modificaciones. digitales.

Ruiz, Chimbote, 2017.

Continua. ..
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Problema Objetivos Variable Poblacion y | Métodos y disefios Instrumentos y

muestra Procesamiento
Describir las Muestra: Fue transversal por qué el
principales La muestra | estudio “ Gestion de
caracteristicas de las estuvo calidad con el uso de las
micro 'y  pequefias conformada | Tecnologias de la
empresas del sector por el 100% | informacion y
comercio, rubro de la | comunicacion en las micro
ferreterias, Av. Manuel poblacién, es | y pequefias empresas del
Ruiz, Chimbote, 2017. decir por 14 | sector comercio, rubro
micro y | ferreterias, Av. Manuel
Describir las pequefias Ruiz, Chimbote, 20177, se
principales empresas del | realiz6 en un espacio de

caracteristicas de la
Gestion de calidad con
el uso de las
Tecnologias de la

informacion y
comunicacion en las
micro 'y  pequefias
empresas del sector
comercio, rubro

ferreterias, Av. Manuel
Ruiz, Chimbote, 2017.

sector
comercio,
rubro
ferreterias,
Av. Manuel
Ruiz,
Chimbote,
2017.

tiempo determinado,
donde se tuvo un inicio y
un fin. (2017)

Fue descriptivo porque

solo se describi6 las
caracteristicas mas
relevantes Gestion de
calidad con el uso de las
Tecnologias de la
informacion y

comunicacion en las micro
y pequefias empresas del
sector comercio, rubro
ferreterias, Av. Manuel
Ruiz, Chimbote, 2017.
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4.7 Principios éticos:

Para la investigacion se tomaron en cuenta los siguientes principios éticos:

En primer lugar, se tuvo en cuenta el Principio de Confiabilidad, por ende,
la investigacion se llevo a cabo basandose en el principio de fiabilidad
porque se buscé y ubicaron datos reales sobre la Gestion de calidad con el
uso de las Tecnologias de la informacién y comunicacion en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreterias, Av. Manuel
Ruiz, Chimbote, 2017, para posteriormente tomarlas como fuentes 100%
confiables. Asi mismo se respetd el derecho de autor, ya que no hubo
apropiacion ilicita de la informacion de la fuente y se hizo uso de la misma
sin alteraciones y/o modificaciones.

De la misma manera se aplicd el Principio de Respeto a la dignidad
humana: Se respet6é la dignidad humana de todos los representantes y
trabajadores de las micro y pequefias empresas Sector comercio, rubro
ferreterias, Av. Manuel Ruiz, Chimbote, sin hacer distinciéon de su
nacionalidad, raza, credo o estatus econdémico y social. Todo aporte
requerido y ubicado es valioso e inviolable.

Principio de Confidencialidad, es decir se respetd el derecho de
confidencialidad de los representantes de las micro y pequefias empresas
asegurandoles que no va habria ningun tipo de conflicto de interés por
parte de la informacion brindada por las fuentes, asi como su proteccion

mediante el anonimato para no perjudicar directa o indirectamente.
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V. RESULTADOS
5.1 Resultados
Tabla 1.

Caracteristicas del representante de las micro y pequefias empresas sector

comercio, rubro ferreterias, Av. Manuel Ruiz, Chimbote, 2017.

Datos generales: N° %
Edad (afos)

18 -30 8 57.14
31-50 4 28.57
51 afios a mas. 2 14.29
Total 14 100.00
Genero

Femenino 3 21.43
Masculino 11 78.57
Total 14 100.00
Grado de instruccion

Sin instruccion 0 0.00
Primaria 0 0.00
Secundaria 4 28.57
Superior no universitaria 7 50.00
Superior universitaria 3 21.43
Total 14 100.00
Cargo

Duefio 12 85.71
Administrador 2 14.29
Total 14 100.00
Tiempo en el Cargo

0 a 3 afios 0 0.00
4 a 6 aflos 5 35.71
7 afos a mas 9 64.29
Total 14 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro ferreterias, Av. Manuel Ruiz, Chimbote,
2017.
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Tabla 2.

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas sector comercio, rubro
ferreterias, Av. Manuel Ruiz, Chimbote, 2017.

De la Empresa: N° %

Tiempo de permanencia de la
empresa en el rubro (afos)

0 a 3 afios 1 7.14
4 a 6 anos 4 28.57
7 afios a mas 9 64.29
Total 14 100.00
Numero de colaboradores

lab 2 14.29
6al0 11 78.57
11 amas 1 7.14
Total 14 100.00
Personas que trabajan en su

empresa

Familiares 3 21.43
Personas no familiares 11 78.57
Total 14 100.00
Objetivo de la empresa

Generas ganancias 13 92.86
Subsistencia 1 7.14
Total 14 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro ferreterias, Av. Manuel Ruiz, Chimbote,

2017.
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Tabla 3.

Caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso de las Tecnologias de la
informacion y comunicacion en las micro y pequefias empresas sector comercio,

rubro ferreterias, Av. Manuel Ruiz, Chimbote, 2017.

Gestion de calidad con el uso de
las tecnologias de la informacion N° %
y comunicacion

Termino gestion de calidad

Si 8 57.14
No 2 14.29
Tiene poco conocimiento 4 28.57
Total 14 100.00
Técnicas de gestion que aplica
Benchmarking 0 0.00
Marketing 2 14.29
Lluvia de ideas 12 85.71
Las5S 0 0.00
Outsorsing 0 0.00
Total 14 100.00
Dificultades en la gestion de calidad
Poca iniciativa 1 7.14
Aprendizaje lento 2 14.29
No se adapta a los cambios 11 78.57
Desconocimiento del puesto 0 0.00
Total 14 100.00
Técnicas para medir el rendimiento
La observacion 5 35.71
La evaluacion 9 64.29
La escala de puntuaciones 0 0.00
Evaluacion 360° 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 14 100.00
Gestion mejora el rendimiento
Si 8 57.14
No 2 14.29
No opina 4 28.57
Total 14 100.00
Continda...
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Tabla 3.

Caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso de las Tecnologias de la
informacion y comunicacion en las micro y pequefias empresas sector comercio,

rubro ferreterias, Av. Manuel Ruiz, Chimbote, 2017.

Gestion de calidad con el uso de
las tecnologias de la informacién N° %
y comunicacion

Conoce las TIC

Si 7 50.00
No 1 7.14
Tiene poco conocimiento 6 42.86
Total 14 100.00
Cuenta con una computadora
Si 12 85.71
No 2 14.29
Total 14 100.00
Nivel de conocimiento de computacion
Muy bueno 9 64.29
Bueno 3 21.43
Regular 2 14.29
Malo 0 0.00
Total 14 100.00
Usa el internet para las compras
Si 12 85.71
No 0 0.00
A veces 2 14.29
Total 14 100.00
Redes sociales para impulsar sus ventas
Facebook 14 100.00
WhatsApp 0 0.00
Twitter 0 0.00
Pagina Web 0 0.00
Total 14 100.00
Teléfono para coordinar asuntos de su empresa
Siempre 8 57.14
Casi siempre 5 35.71
Algunas veces 0 0.00
Muy pocas veces 1 7.14
Nunca 0 0.00
Total 14 100.00
Continda...
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Tabla 3.

Caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso de las Tecnologias de la

informacion y comunicacion en las micro y pequefias empresas sector comercio,

rubro ferreterias, Av. Manuel Ruiz, Chimbote, 2017.

Gestion de calidad con el uso de

las tecnologias de la informacién N° %

y comunicacion

Beneficios obtuvo utilizando las

TIC

Incrementar ventas 12 85.71

Hacer conocida la empresa 2 14.29

Id_entlflcar las necesidades de los 0 0.00

clientes

Ninguna porque no utiliza 0 0.00

Total 14 100.00
Concluye

Fuente: Cuestionario aplicado a los

representantes de las micro y pequefias

empresas del sector comercio, rubro ferreterias, Av. Manuel Ruiz, Chimbote,

2017.
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5.2 Analisis de Resultados:
Tabla 1.

Caracteristicas generales de los representantes legales de la micro y pequefia
empresa.

El 57.14% de los representantes tienen entre 18 a 30 afos de edad, esto contrasta
con Palma (2015) el cual muestra que, el 58,3% tiene mas de 50 afios de edad,
del mismo modo con Berru (2014) el cual muestra que, el 50% tiene entre 36 y
50 afios, del mismo modo con Gamarra (2016) el cual muestra que, el 55% de los
empresarios tienen entre 31 a 50 afios, asi mismo con Villanque (2014) el cual
muestra que, el 45.45% manifiestan tener de 40 a 49 afos de edad, asi también
con Angeles (2014) el cual menciona que el 43% tiene entre 40 a 49 afios de
edad, asi mismo con Valderrama (2014) quien establece que el 42.86% de los
tienen la edad entre 50 y 60 afos. Esto demuestra que la mayoria son personas

adultas con experiencia en el rubro.

El 78.57% de los representantes son de género femenino, esto contrasta con
Valderrama (2014) el cual muestra que, el 42.86% son de género masculino, asi
mismo se contrasta con Berru (2014) el cual muestra que, el 62.5% son de género
masculino, de la misma manera con Gamarra, (2016) el cual muestra que, el 67%
de los empresarios son de género masculino, asi mismo con Villanque (2014) el
cual muestra que, el 68.18% son de sexo masculino, asi también con Palma,
(2015) el cual muestra que, el 100% son de género masculino, asi también con
Angeles (2014) el cual menciona que el 86% son de género masculino. Esto
demuestra que la mayoria son mujeres emprendedoras que cumplen con las

habilidades para dirigir este tipo organizaciones.

El 50.00% de los representantes cuentan con estudios superiores no
universitarios, esto coincide con asi mismo con Villanque (2014) el cual muestra
que, el 40.91% manifiestan tener un grado de instruccion superior no

universitaria completa, asi también con Angeles (2014) el cual menciona que el
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72% tiene grado de instruccion técnica. Por otra parte, esto contrasta con
Valderrama (2014) el cual muestra que el 53.3% tienen estudios secundarios, de
la misma manera se contrasta con Berru (2014) el cual muestra que, el 37,5%
tienen estudios secundarios, de la misma manera con Gamarra (2016) el cual
muestra que, el 61% d tienen grado de instruccion secundaria, asi también con
Palma (2015) el cual muestra que, el 83,3% tiene instruccion secundaria. Esto
demuestra que la mayoria son personas con nivel de conocimientos altos, que les

brinda la facilidad de trabajar mucho mejor en su puesto.

El 85.71% de los representantes son los duefios, esto coincide con Palma (2015)
el cual muestra que, el 100% son duefios de las empresas, de la misma manera
con Angeles (2014) el cual menciona que el 100% tiene como cargo propietario —
titular. Esto demuestra que la mayoria han decidido dirigir sus propios negocios

porque creen que contratar a personas externas es demasiado caro.

El 64.29% de los representantes tienen en el cargo mas de 7 afios y el 35.71%
entre 4 a 6 afios. Esto demuestra que la mayoria llevan varios afios en el negocio
por ende se han perfeccionado en mejorar las actividades en abastecimiento de

materiales construccion.
Tabla 2.
Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

El 64.29% de las Micro y pequefias empresas tienen en el rubro més de 7 afios,
esto parcialmente coincide con Gamarra (2016) el cual muestra que, el 50% de
tienen de 8 afios a méas. Por otra parte, esto contrasta con Valderrama (2014) el
cual muestra que, el 60% de estas organizaciones se encuentran realizando sus
actividades maés de 10 afos, del mismo modo con Berru (2014) el cual muestra
que, el 37.5% tienen méas de 3 afios de antigliedad, si también con Palma (2015)
el cual muestra que, el 83,3% tienen 11 afios a mas en el rubro, asi también con

Angeles (2014) el cual menciona que el 57% tiene entre 5 a 6 afios en el rubro.
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Esto demuestra que la mayoria han logrado mejorar la posicién de su marca

gracias a los afos de experiencia.

El 78.57% de las Micro y pequefias empresas cuentan con un promedio de 6 10
trabajadores, esto contrasta con Gamarra (2016) el cual muestra que, el 83% de
ellas tiene de 0 a 4 trabajadores, del mismo modo con Angeles (2014) el cual
menciona que el 71% cuentan con 3 trabajadores, asi también con Berru (2014)
quien establece que el 50% tiene 1 trabajador. Esto demuestra que la mayoria
cuenta con varios trabajadores, porque existen diversa tareas y actividades que

requiere de mucho personal.

El 78.57% de las Micro y pequefias empresas tiene a personas no familiares
laborando y el 21.43% a sus familiares. Esto demuestra que la mayoria prefiere
contrata personas externas, pues sus familiares no cuentan con las habilidades

necesarias para algiin puesto en sus empresas.

El 92.86% de las Micro y pequefias empresas tienen como finalidad de generar
ganancias, esto coincide con Palma (2015) el cual muestra que el 58,3% tienen
como finalidad generar ganancias, del mismo modo con Angeles (2014) el cual
menciona que el 86 % tiene como objetivo maximizar ganancias, asi también con
Gamarra (2016) el cual muestra que, el 61% fueron creadas con la finalidad de
generar ganancias. Pero se contrasta con Berru (2014) quien establece que el
75% se formé por subsistencia. Esto demuestra que la mayoria ha decidido
formar sus negocios con la finalidad de mejorar sus ingresos y de esta manera

reinvertir en otras actividades de la empresa.
Tabla 3.

Caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso de las Tecnologias de la

informacion y comunicacion en las micro y pequefias empresas.

El 57.14% de los representantes si conocen el término gestion de calidad, esto
coincide con Gamarra (2016) el cual muestra que el 72% afirman que si conocen
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el termino gestion de calidad. Por otra parte, esto contrasta con Angeles (2014) el
cual nos muestra que el 100% desconoce las técnicas de gestion. Esto demuestra
que la mayoria gracias a sus estudios técnicos han logrado conocer este término

tan importante para mejorar los procesos de la empresa.

El 85.71% de los representantes utilizan la lluvia de ideas como herramienta de
gestion, esto contrasta con Angeles (2014) el cual nos muestra que el 100%
utiliza la técnica del liderazgo. Por otra parte, esto contrasta con Palma (2015) el
cual muestra que el 66,7% no aplica las herramientas de gestion de calidad. Esto
demuestra que la mayoria si utilizan herramientas de gestion que les ha permitido

mejorar la toma de decisiones en la empresa.

El 78.57% de los representantes aseguran que las dificultades para
implementacién de la gestion de calidad es que el personal no se adapta a los
cambios, es contrasta con Palma (2015) el cual muestra que el 33,3% tiene
considera que su personal tiene poca iniciativa en la implementacién de la
gestion de calidad. Esto demuestra que la mayoria considera que el personal no
se muestra flexible frente a algun cambio, por ello no logran ser productivos si
les asigna una nueva actividad, para ellos es necesario entrenarlos yd arles

conocer los nuevos objetivos de la empresa.

El 64.29% de los representantes aseguran que miden el rendimiento del personal
mediante la evaluacion, esto contrasta con Palma (2015) el cual muestra que, el
100% utiliza la observacién para medir el rendimiento del personal. Esto
demuestra que la mayoria verifica los logros del personal que se han logrado
mensualmente, asi también si el trabajador es mi productiva se les premia con un

incentivo econémico.

El 57.14% de los representantes aseguran que la gestion de calidad mejora el
rendimiento de la empresa, esto coincide con Palma (2015) el cual muestra que,

el 100% considera que la gestion de calidad contribuye mejorar el rendimiento.
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Esto demuestra que la mayoria considera que la gestion de calidad es decir
utilizar las herramientas de gestion han mejorado la efectividad en cada proceso

El 50.00% de los representantes si tienen conocimiento con respecto al
significado de las TIC, el 42.86% tiene poco conocimiento y el 7.14% no conoce.
Esto demuestra que la mayoria conocen las Tics gracias a investigaciones que

han hecho en las paginas web.

El 85.71% de los representantes cuentan con una computadora en la empresa, el
14.29% no. Esto demuestra que la mayoria utilizan las computadoras para

controlar mejor sus inventarios y los ingresos de la empresa.

El 64.29% de los representantes consideran que tienen un nivel de conocimiento
de computacion muy bueno, el 21.43% bueno, y el 14.29% regular. Esto
demuestra que la mayoria se han capacitado en computacion para poder controlar
mejor los inventarios, de esta manera se ha reducido los costos de almacenaje

significativamente.

El 85.71% de los representantes hacen uso del internet para ejecutar sus compras
y el 14.29% a veces. Esto demuestra que la mayoria usa el internet ya sea
entrando las redes sociales, o correos electronicos para cotizar algunos precios

para la compra de mercaderias, en este caso los materiales de construccion,

El 100.00% de los representantes utilizan el Facebook, para las ventas, esto
parcialmente coincide. Esto demuestra que la mayoria usa esta red social porque
es las més usadas por los comerciantes, de esta manera hay una mejor
transaccion con los proveedores, de manera similar Diaz (2016) expresa que, en
una empresa, hoy en dia es vital contar con un sitio web para la difusion de
informacion que ofrezca los productos y servicios que ella estd dispuesta a
prestar; todo esto con el animo de llegar a cada uno de los hogares de sus

clientes.
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El 57.14% de los representantes siempre hacen uso del teléfono para coordinar
asuntos de su empresa, el 35.71% a veces y el 7.14% muy pocas veces. Esto
demuestra que la mayoria usa el teléfono para saber en qué parte se encuentra la
mercaderia, y esto les permite tener un mejor control en el abastecimiento, del
mismo modo les facilita realizar contratos con los clientes y proveedores, de
forma similar Cuba (2013) el cual expresa que cada vez mas las personas que
tienen y que se conectan a Internet a través de sus dispositivos mdviles, es por
ello que las empresas mas innovadoras estan incorporando el marketing movil a
sus estrategias corporativas, dado que a través de los teléfonos moviles la

comunicacion con los cliente y proveedores son mucho mas eficientes.

El 85.71% de los representantes aseguran que, gracias al uso de las TIC, han
incrementado sus ventas, y el 14.29% hacer conocida su empresa. Esto
demuestra que la mayoria afirma haber incrementado sus ventas, puesto que los
clientes estan satisfechos con la entrega de los productos ya que estos son en el
momento oportuno, en este sentido Salazar (s,f) menciona que el uso de las TIC
apoyar a las MYPES para presentar y vender sus productos a través de internet y

con ello obtener mejores resultados en las utilidades.
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V1. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
6.1. Conclusiones

La mayoria de los representantes tienen entre 18 a 30 afios de edad, son de
género femenino, tienen grado de instruccion superior no universitaria, son los

duefios del negocio, y llevan en el cargo mas de 7 afios.

La mayoria de las micro y pequefias empresas, llevan en el rubro mas de 7 afios,
cuentan con 6 a 10 trabajadores, siendo personas familiares, por ultimo tienen

como finalidad generar ganancias.

La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas, si conocen
la gestion de calidad, y aplican la lluvia de ideas como herramienta, del mismo
modo aseguran que el personal no se adaptada a los cambios, por lo cual dificulta
la implementacion de la gestion de calidad, asi también miden el rendimiento a
través de la evaluacion, por lo cual consideran que la gestion mejorar el
rendimiento de la empresa. Por otra parte, conocen el termino TICS, cuentan con
computadoras en la empresa, consideran tener un muy buen nivel de
conocimientos en computacion, asi mismo usan el internet para la compra de
mercaderias, del mismo modo utilizan el Facebook para sus ventas, aseguran que
siempre emplean su teléfono para coordinar asuntos de su empresa, y por ultimo

han incrementado sus ventas con el uso de las herramientas TIC.
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6.2. Recomendaciones

Implementar una base de datos para el control de inventarios, de esta manera se
lograra realizar compras mas eficientes, aumentar el control de stock estacional,
reducir las pérdidas, reducir los costos de almacenamiento, disminuir los riesgos
de robo, reducir de la obsolescencia de inventarios, planear el flujo de caja y

finalmente obtener un mejor conocimiento y control del costo del inventario.

Ofrecer los productos a traves de las redes sociales, con la finalidad de lograr
mejorar las ventas, dado que se podra establecer una mejor comunicacion con los
clientes y detectar que es lo que realmente necesita de la empresa, por ende, se
podran mejorar las estrategias de ventas, asi como la calidad del productos y

Servicio.
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ANEXOS

Anexo 1. Cronograma de actividades.
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V. Resultados de la Investigacién

5.1. Tablas

5.2. Analisis de resultados

Conclusiones, recomendaciones y anexos

Presentacion del informe final de investigacion,
articulo cientifico y ponencia
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Anexo 2. Presupuesto

Concepto Valor

Taller de tesis S/. 2 100.00
Pasajes S/. 400.00
Internet S/. 80.00
Impresion del proyecto S/. 14.00
Folder manila S/, 3.00
Lapiceros S/ 3.00
Corrector S/, 1.00
Otros S/. 28.00
Total S/. 3327.00

Financiamiento: autofinanciado por el estudiante
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Anexo 3. Cuadro de sondeo

N° Razon Comercial Representantes Ubicacion
1 Ferreteria Dino Manuel Av. Ruiz_ Cuadra n°8
2 Ferreterias Brandon | Andnimo Av. Ruiz_ Cuadra n°990
3 Ferreteria Tofio Ano6nimo Av. Ruiz_ Cuadra n°988
4 Ferreteria Turbo Ano6nimo Av. Ruiz_ Cuadra n°992
5 Ferreteria Quezada | Fernandez Av. Ruiz_ Cuadra n°957
6 Ferreteria Lima Fer | An6nimo Av. Ruiz_ Cuadra n°888
7 Ferreteria YAHVEH | Romina Av. Ruiz_ Cuadra n°893
JOREH
8 Ferreteria Andnimo Av. Ruiz_ Cuadra n°963
NEGOCIOSE
INMUEBLES
9 Ferreteria TONY Antonio Av. Ruiz_ Cuadra n°909
10 Ferreteria Ano6nimo Av. Ruiz_ Cuadra n°967
FABRIMEX
11 Ferreteria FRANCO | An6nimo Av. Ruiz_ Cuadra n°950
12 Ferreteria GRUPO | An6nimo Av. Ruiz_ Cuadra n°972
13 Ferreteria Andnimo Av. Ruiz_ Cuadra n°984
EDIFICAR
14 Ferreteria Salazar Anonimo Av. Ruiz_ Cuadra n°987
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Anexo 4. Cuestionario

-~
<
~
&
s

UNIVERSIDAID CATOLICA LLOS ANGELES
CHIMBOTE

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

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias

empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: “Gestién de calidad con el

uso de las Tecnologias de la informacién y comunicacion en las micro y pequefias

empresas sector comercio, rubro ferreterias, Av. Manuel Ruiz, Chimbote, 2017.”

Para obtener el titulo de licenciado en administracion. Se le agradece anticipadamente la

informacion que usted proporcione.

. GENERALIDADES

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

1. Edad
a) 18 — 30 afios
b) 31 — 50 afios
¢) 51 a mas afos

2. Genero
a) Masculino
b) Femenino

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

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

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

7. Numero de Trabajadores
a) 1 a 5 trabajadores
b) 6 a 10 trabajadores
c) 11 a més trabajadores.

8. Las personas que trabajan en su empresa son:
a) Familiares
b) Personas no familiares.

9. Objetivo de creacion
a) Generar ganancia
b) Subsistencia

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

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

11. Que técnicas modernas de la gestion de calidad conoce:

a) Benchmarking
b) Marketing
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12.

c) empowerment
d)las5c

e) outsourcing

f) otros

¢ Qué dificultades tiene el personal para la implementacion de gestion de

calidad?

13.

14.

a) poca iniciativa

b) aprendizaje lento

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

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

b) La evaluacién

c) Escala de puntuaciones

d) Evaluacion de 360°

e) otros

¢La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?

a) si
b) no

15.

16.

17.

¢Conoce las TIC?

a) Si

b) No

¢) Tiene poco conocimiento

¢ Cuenta con una computadora en su empresa?
a) Si
b) No
¢ Como calificaria su nivel de conocimiento de computacion?
a) Muy bueno
b) Bueno
c) Regular

d) Malo
e) Muy malo

63



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

a) Si
b) No
c) A veces

19. ¢ Qué tipo de las redes sociales utiliza para impulsar la venta de sus productos?
a) Facebook
b) WhatsApp
c) Instagram
d) Twitter
e) Péagina 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
c¢) Identificar las necesidades de los clientes.
d) Ninguna porque no lo utiliza.
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Anexo 5. Hoja de tabulacién

... | FRECUENCIA | FRECUENCIA
PREGUNTA RESPUESTA [TABULACION ABSOLUTA RELATIVA

a) Respecto a los representantes

18 a 30 afios T 8 57.14
1. Edad 31as50afos |1l 4 28. 57

51 afos a mas | 2 L
Total 14 100.00

Femenino Il 3 78.43
2. Genero

Masculino T 11 21.57
Total 14 100.00

Sin instruccion 0 0,0

Primaria 0 0,0
3.Grado de -
instruccion Secun.darla M1l 4 28.57

Superior no I 7 50.00

universitaria

Superior 1 3 21.43

universitaria
Total 14 100.00
4. Cargo Duefio T 12 85.71

Administrador i 2 14.29
Total 14 100.00
5. Tiempoenel [De0a 3 afos 0 0,0
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cargo
De 4 a 6 afos [l 5 3511
De 7 afios amas | I 9 64.29
Total 14 100.00
b) Respecto a las micro y pequefias empresas
. De 0 a 3 afi I 1 7.14
6. Tiempo en el ¢rasanos
rubro De 4 a 6 afios 11 4 28.57
De 7 afios amas | I 9 64.29
Total 15 100.00
lab
trabajadores . 2 14.29
7. N° de 5310
trabajadores at I 11 78.57
trabajadores
11 amas
trabajadores ! 1 714
Total 14 100.00
trabajanensu | Personas no NI 11 78.57
empresa familiares
Total 14 100.00
- Generar i 13 92.86
9. Objetivo de la [ganancias
empresa . .
Subsistencia I 1 7.14
Total 14 100.00
c) Respecto a la gestion de calidad con el uso de las Tecnologias de la informacion y
la comunicacion
o Si LT 8 57.14
10.Conocimientos
del termino No I 2 14.29
gestion de T
calidad ene poco i 4 28.57
conocimiento
Total 14 100.00
11. Técnicas Benchmarking 0 0,0
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modernas de

gestion que
aplica Marketing ] 2 14.29
. . 12
Lluvia de ideas [ [T 85.79
Las5S 0 0.00
Outsorsing 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 14 100.00
Poca iniciativa |1 1 7.14
12. Dificultades | APrendizaje I 2 14.29
del personal en la [ 16Nt
implementacion |\ se adapta a
de la gestion de los cambigs THELELE 11 78.57
calidad
Desconocimiento 0 0.00
del puesto
Otros 0 0.00
Total 14 100.00
La observacion |11 5 35.71
La evaluacién ninm 9 64.29
13. Técnicas para
medir el
rendimiento del |La escala de
) 0 0.00
personal puntuaciones
Evaluacion 360° 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 14 100.00
14. Lagestion de |g; L 8 57.14
calidad
contribuye a No I 5 14.99
mejorar el '
rendimiento de la
A veces il 4 28.57

empresa
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Total 14 100.00
Si T 7 50,.00

15. Conoce las No I 1 7.14

Tic Tiene poco i 6 42.86
conocimiento

Total 14 100.00

16. Cuentacon |Sj I 12 85.71

una

computadora en

su empresa
No | 2 14.29

Total 14 100,0
Muy bueno T 9 64.29

17, Nivel de Bueno i 3 21.43

conocimiento de |Regular Il 2 14.29

computacion Malo 0 0.00
Muy malo 0 0.00

Total 14 100.00

18. Hace uso del | Si T 12 85.71

internet para No 0 0.00

ejecutar las

compras A veces ] 2 14.29

Total 14 100.00

_ Facebook i 14 100.00

19. Tipos de  \yharsapp 0 0.00

redes sociales -

utiliza para las | TWItter 0 0.00

ventas Pégina Web 0 0.00
Ninguna 0 0.00

Total 14 100.00

20. Con que .

frecuencia Siempre 8 57.14

emplea su

teléfono para Casi siempre T 5 35.71

coordinar

empresa Muy pocas veces 1 7.14
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Nunca 0 0.00
Total 14 100.00
Incrementar NI 12 85.71
ventas
Hacer conocida I ) 14.29
la empresa
21. beneficios Identificar las
obtuvo utilizando |necesidades de 0 0.00
las TIC los clientes
Nlngl_Jr_1a porque 0 0.00
no utiliza
Total 14 100.00
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Anexo 6. Figuras

a) Referente los representantes de las micros y pequefias empresas:

m18-30
m31-50

= 51 afios a mas.

Figura 1. Edad del representante

Fuente: Tabla 1

B Femenino

H Masculino

Figura 2. Genero del representante

Fuente: Tabla 1
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0.00% 0.00%

M Sin instruccion

B Primaria

1 Secundaria

B Superior no universitaria

W Superior universitaria

Figura 3. Grado de instruccion

Fuente: Tabla 1

® Dueio

B Administrador

Figura 4. Cargo

Fuente: Tabla 1
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0.00%

m0a3aios
B 4 a6 aiios

m 7 afios a mas

Figura 5. Tiempo en el cargo

Fuente: Tabla 1

b) Referente a las micros y pequenas empresas:

m 0 a 3 afos
® 4 a6 anos

7 aflos a mas

Figura 6. Genero del representante

Fuente: Tabla 2
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B 1 a5 trabajadores
M 6 a 10 trabajadores

1 11 a mas trabajadores

Figura 7. N° de trabajadores

Fuente: Tabla 2

H Familiares

M Personas no familiares

Figura 8. Personas que trabajan en la MYPE

Fuente: Tabla 2
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B Generas ganancias

B Subsistencia

Figura 9. Finalidad de la MYPE

c) Referente a la Gestion de calidad con el uso de las tecnologias de la informacion

y comunicacion en las micros y pequefias empresas:

| Si
H No

m Tiene poco conocimiento

Figura 10. Conocen el término gestién de calidad

Fuente: Tabla 3
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H Benchmarking
B Marketing

® Lluvia de ideas
Wlas5S

B Outsorsing

m Otros
Figura 11. Herramientas de gestion de calidad que aplica
Fuente: Tabla 3
0.00%
0.00% 7.14% M Poca iniciativa

B Aprendizaje lento
= No se adapta a los cambios
B Desconocimiento del

puesto

W Otros

Figura 12. Dificultades del personal en la implementacion de la gestion de calidad

Fuente: Tabla 3
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0.00%
0.00% _|—0.00%

M La observacion

M La evaluacidén

i La escala de puntuaciones
M Evaluacién 360°

m Otros

Figura 13. Técnicas para medir el rendimiento

Fuente: Tabla 3

| Si
= No

® No opina

Figura 14. La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de la empresa.

Fuente: Tabla 3
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| Si
H No

M Tiene poco conocimiento

Figura 15. Conoce las TIC

Fuente: Tabla 3

uSi

H No

Figura 16. Cuenta con una computadora en su empresa

Fuente: Tabla 3
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B Muy bueno
M Bueno

m Regular

® Malo

B Muy malo

Figura 17. Nivel de conocimiento de computacién

Fuente: Tabla 4

m Si
H No

W A veces

Figura 18. Usa el internet para las compras de mercaderia

Fuente: Tabla 4
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B Facebook
B WhatsApp
m Twitter

B Pagina Web

m Ninguna

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

Fuente: Tabla 4

0.00% 0.00%
. (]

H Siempre

B Casi siempre
 Algunas veces

B Muy pocas veces

M Nunca

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

Fuente: Tabla 4
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B Incrementar ventas

B Hacer conocida la
empresa

m ldentificar las necesidades
de los clientes

B Ninguna porque no utiliza

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

Fuente: Tabla 4
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