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RESUMEN

La presente investigacion tuvo por objetivo general determinar las caracteristicas de la
Gestion de calidad con el uso de la tecnologia de la informacion y comunicacion y plan
de mejora en el micro y la pequefia empresa del sector comercio, rubro de venta
minorista de articulos de ferreteria del distrito de Coishco, afio 2016. La investigacion
fue de disefio no experimental — transversal descriptivo, muestra de 04 MYPES Y
poblacion de 04, cuestionario de 14 preguntas estructuradas a representantes de las
MYPES, obteniendo los siguientes resultados: ElI 75.00% de los representantes tienen
entre 31 a 50 afios de edad, el 50.00% cuenta con instruccion superior universitaria. El
100% de las micro y pequefias son formales, el 50.00% tienen en el rubro de 5- 10 afos,
el 50.00% tienen de 1 a 5 empleados. Finalmente, el 75.00% de ellas no hacen uso de
las Tics, el 75.00% no cuentan con un blogs para comunicarse con sus clientes, el
100.00% no utilizan péagina web en sus mypes, el 75.00% no usa el internet ni redes
sociales para promocionar sus servicios. Se concluye que la mayoria de los
representantes no usan las herramientas Tics y tampoco las redes sociales; no creen
necesario que el personal de su representada lleve un curso para poder aprender el uso
de las Tic, ademas no sabe cdmo hacer para poder vender sus productos por internet,

pero si cree que las Tics ayudaria en el crecimiento de su empresa.

Palabras clave: Comunicacion, Calidad, Informacion, MYPES Y Tecnologia.
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ABSTRACT

The purpose of this research was to determine the characteristics of Quality
Management with the use of information and communication technology and
improvement plan in the micro and small business of the commerce sector, retail item of
hardware items of the Coishco district, 2016. The research was non-experimental -
descriptive cross-sectional design, sample of 04 MYPES and population of 04,
questionnaire of 14 structured questions to representatives of the MYPES, obtaining the
following results: 75.00% of the representatives have Between 31 and 50 years of age,
50.00% have higher university education. 100% of the micro and small are formal,
50.00% have in the field of 5-10 years, 50.00% have 1 to 5 employees. Finally, 75.00%
of them do not use the Tics, 75.00% do not have a blog to communicate with their
customers, 100.00% do not use a website in their mypes, 75.00% do not use the internet
or social networks to Promote your services. It is concluded that the majority of the
representatives do not use the Tics tools and neither do the social networks; They do not
believe it is necessary for their representative's staff to take a course to learn the use of
the Tic, they also do not know how to sell their products online, but if they believe that

the Tics would help in the growth of your company.

Keywords: Communication, Quality, Information, MYPES and Technology
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I. INTRODUCCION

En los ultimos tiempos, las organizaciones han ido adaptando sus métodos de
trabajo con el fin de ser mas rentables y eficaces en un escenario global cada vez mas
competitivo e inmediato. En este sentido, las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones (TIC) juegan un papel fundamental, puesto que sin ellas seria
practicamente imposible desempefiar actividad empresarial alguna. Es por ello que la
alineacion entre tecnologia y negocio se ha convertido en uno de los retos de las
empresas, independientemente de su area de actividad y su tamafio.

Algunas economias asiaticas como la de Hong Kong (region administrativa
especial de China), Japon, Republica de Corea y Singapur se han especializado en
materia de informacion y alta tecnologia, estan a la vanguardia de la industria de las
TIC y han desarrollado infraestructura de calidad mundial.

China, Indonesia, Malasia, Filipinas, Tailandia y Vietnam, entre otros paises
en desarrollo, se incorporan a cadenas de suministro regionales y mundiales de
productos y servicios informaticos basados en tecnologia establecida por empresas
multinacionales y fomentan politicas de desarrollo de las TIC para obtener todos los
beneficios de la revolucion en este sector. Los equipos de ingenieros calificados y la
gran experiencia en el sector manufacturero de estos paises contribuyen a facilitar la
adopcion de las TIC en los sectores que no se relacionan con la informética. Ademas,
los lazos econdmicos basados en la organizacion industrial y la infraestructura
tecnoldgica actuales se fortalecen a medida que los gobiernos de la regién Asia
Pacifico celebran acuerdos bilaterales y regionales de libre comercio. (CEPAL,

2018)



Desde hace algunos afios, y como fruto de la creciente demanda del sector, la
Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion (AENOR) establecié una
hoja de ruta de gestion de las TIC (imagen). En ella se establece la relacion entre las
normas ISO de Tecnologias de la Informacion y como su aplicacion ayuda a mejorar
la competitividad y a alcanzar los objetivos empresariales. AENOR lleva 25 afios
trabajando para apoyar la mejora de la calidad de las organizaciones. (Mas y
Quezada, 2016)

Por otro lado, los estudios muestran que se produjo un auge en inversion en
hardware y software en respuesta a la caida de precios. Las externalidades
pecuniarias muestran el muy significante impacto de la inversion en TIC en el
crecimiento de la economia de Estados Unidos. Sin embargo, estos estudios no
concluyen que haya habido un impacto debido a externalidades no pecuniarias
considerandose que la razon es una falta de difusion. La evidencia muestra
claramente que la inversion en TIC tiene efectos retardados en el crecimiento de la
productividad de las industrias usuarias de estas tecnologias. (Gonzales, 2015)

Las Mypes en algunas ocasiones son empresas que nacen y se desarrollan
como negocios familiares. Esta caracteristica genera una concentracion de la toma de
decisiones y de la gestion de calidad de la empresa. Esta jerarquia vertical, en
ocasiones, es prohibitiva a la innovacion e implementacion tecnologica. También una
estructura familiar en los negocios carece de habilidades y proceso s de gestion y
administracion. (Pensis, 2017)

Es posible observar que las Mypes mexicanas en la mayoria de las ocasiones
ven a las TICs como un gasto y no como una inversion a largo plazo. Una buena

parte de los empresarios actuales no forman parte de la generacién en red, debido a



lo cual el primer punto que deben romper es la falta de conocimiento sobre la
economia digital. El rol del gobierno en este sentido es vital, de qué manera fomenta
la incorporacién tecnoldgica de las empresas, pero también como lo promueve a
través de sus politicas pablicas y de sus relaciones con las empresas por medio del
gobierno electronico. En este sentido medidas como la factura electronica, las
declaraciones electronicas, la posibilidad de que las transferencias electrénicas
referencias por el RFC puedan ser establecidas como comprobante fiscal, facilitan la
posibilidad de que las empresas se integren de manera mas directa al uso de las
tecnologias de informacion. Sin embargo, el desarrollo en este sentido ain es
minimo. (Pacheco, 2016)

Un mayor uso de las herramientas de tecnologias de informacién y

comunicacion (TIC) por parte de las micro y pequefias empresas (mypes) peruanas
les ayudaria a reducir sus costos administrativos y promover mejor sus productos y/o
servicios. (Solana, 2018)
Segun el informe: MIPYME Peru 2017, elaborado por la Fundacion para el Analisis
Estratégico y Desarrollo de la Pequefia y Mediana Empresa (Faedpyme), méas del
60% de las mypes peruanas en Lima, Arequipa y Trujillo no usan las herramientas de
la TIC, tales como, correo electrénico, paginas web, ventas por Internet, uso de
banca electronica, Intranet corporativa, redes sociales, entre otros.

"Las empresas pequefias podrian acceder a minimos costos (con el uso de las
TIC), por llamarlo de alguna forma, y le daria mucha fluidez en la operatividad de
todo lo que realicen” (Gestion, 2014)

Por otro lado en el Per( las micro y pequefias empresas son relevantes dado

que aportan enormemente a la generacion de puestos de trabajo, sin embargo estas



organizaciones carecen de una adecuada gestion ya que los representantes, no aplican
adecuadamente las tecnologias de la informacion, no tener las herramientas
adecuadas para esta actividad, dificulta la elaboracion de un producto o servicio de
excelencia (Prado, 2016).

En la Region Ancash es relevante de apoyar a las micro y pequefias empresas
a que mejoren sus procedimientos de gestion del servicio al cliente, basandose en el
uso correcto de las técnicas o herramientas administrativas, enfocado en las
tecnologias de la informacion, por lo tanto, asi se podra mejorar los procesos
internos, la satisfaccion del personal y la satisfaccion de los clientes.
Por otra parte, en la ciudad de Coishco especificamente en el rubro ferreteria, en el
cual se ha orientado esta investigacion, se encuentran varias MYPES que desconoce
la gestion de calidad con el uso de las tecnologias de la informacion y comunicacién
entre otros aspectos. Por lo tanto, el enunciado del problema de investigacion sera el
siguiente: ¢Cudles son las principales caracteristicas de la gestion de calidad con
el uso de la tecnologia de informacién y comunicacion y plan de mejora en las
micro y pequefias del sector comercio, rubro de venta minorista de articulos de
ferreteria del distrito de Coishco 2016?
Para dar respuesta al problema, se ha planteado el siguiente objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso de la tecnologia de
la informacion y comunicacion y plan de mejora en el micro y la pequefia empresa
del sector comercio, rubro de venta minorista de articulos de ferreteria del distrito de
Coishco, afio 2016

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

objetivos especificos:



Describir las principales caracteristicas de los representantes de las micro
y pequefias empresas del sector comercio, rubro de venta minorista de
articulos de ferreteria del distrito de Coishco, afio 2016.

Determinar las caracteristicas de las micro y pequefias empresas
dedicadas al sector comercio, rubro de venta minorista de articulos de
ferreteria del distrito de Coishco, afio 2016.

Sefialar las principales caracteristicas de las tecnologias de la
informacidn en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
de venta minorista de articulos de ferreteria del distrito de Coishco, afio
2016.

— Elaborar y proponer un plan de mejora a los resultados de la

investigacion.

La presente investigacion, se justifica porque brinda informacion y resultados
reales de las caracteristicas la gestion de calidad con el uso de tecnologias de la
informacion, de los empresarios que conducen estas empresas y si estan empleando
las tecnologias de la informacion en su gestion, en el Distrito De Coishco. Este es un
tema de gran interés nacional, regional y local debido al desarrollo que trae la
implementacion de sistemas de informacion tecnologica. Asimismo, este trabajo
toma relevancia por el conocimiento generado y el aporte al conocimiento de la
comunidad universitaria, que puede beneficiar a los estudiantes, a la comunidad
empresarial, los emprendedores de nuevos proyectos empresariales y corporativos
que quieran entrar en este rubro tan dinamico, empleando eficazmente las

tecnologias de la informacion.



La elaboracion de este trabajo de investigacion, tuvo como objetivo general
determinar las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de las tecnologias de
la informacion y plan de mejora, en las micro y pequefias empresas del sector
comercio en el Distrito de Coishco. La metodologia empleada fue de disefio no
experimental transversal, de tipo descriptivo y nivel cuantitativo, la muestra fue el
total de la poblacion que asciende a 4 Mypes a las cuales se aplico un cuestionario de
14 preguntas, mediante la técnica de la encuesta y el cuestionario estructurado como
instrumento.

El plan de analisis y procesamiento de la informacion se realiz6 empleando la
regla de tres simples, los resultados se estructuraron en tablas y graficos mediante el
programa Excel y Word 2016. Los resultados fueron, el 75% de los empresarios tiene
entre 31 a 50 afios de edad, el 50% cuenta con educacion superior universitaria, el
50% de las empresas tienen en el sector de 5- 10 afios, el 50% de las micro y
pequefias empresas tienen de 1 a 5 empleados. EI 75% de ellas no hacen uso de las
TIC, el 75% no cuentan con un blog para comunicarse con sus clientes, el 100% no
utilizan pégina web en su gestion, el 75% no usa internet ni redes sociales para
promocionar sus Servicios.

Concluyendo que la mayoria de los representantes no usan las herramientas
Tics y tampoco las redes sociales; no creen necesario que el personal de su
representada Ileve un curso para poder aprender el uso de las Tic, ademas no sabe
como hacer para poder vender sus productos por internet, pero si cree que las Tics
ayudaria en el crecimiento de su empresa y consideran que el uso de las Tics seria
beneficioso para aumentar sus ventas.De los resultados obtenidos, se elaboro un plan

de mejora el cual se encuentra registrado en el acapite V pag. 3



Il.  REVISION DE LITERATURA.

2.1 Antecedentes

De acuerdo a la investigacion cabe mencionar que al no existir trabajos con
las variables que se esta investigando, se tomaran en cuenta trabajos que pertenecen
al mismo sector comercio y con la misma variable de estudio que es gestion de
calidad, que permitira tener conocimiento sobre como se vienen desarrollando las
micro y pequefias empresas con una adecuada gestion de calidad en la ciudad de

Coishco centro de influencia de la investigacion.

Gamarra (2017) en su tesis 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. Se plante6 el
siguiente objetivo general :Describir las principales caracteristicas 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 , para el desarrollo del trabajo se utilizd6 un tipo y nivel de
investigacién descriptiva - cuantitativa y un disefio no experimental, para el recojo de
la informacion se tomé muestra dirigida se trabajé con una muestra de 10 MYPES,
a la cual se aplico un cuestionario estructurado de 20 preguntas a través de la
técnica de la encuesta,. Llego a los siguientes resultados: ElI 55.5 % de los
representantes encuestados manifestaron tener entre 31 a 50 afios de edad. El 66.7%
de los representantes de las Mypes son de sexo masculino. El 61.1% de los
empresarios encuestados respondieron tener grado de instruccion secundaria
completa. El 100% de las Mypes encuestadas son formales, EI 50% de las mypes
encuestadas tienen de 8 a mas afios de permanencia en el rubro. ElI 83.3% de los
empresarios indican que tiene como maximo 4 colaboradores en su empresa. Por
ultimo el 72.2% de los encuestados no utiliza las TIC. Se concluye que la mayoria de
los empresarios encuestados son de género masculino, sus edades oscilan entre 31 a
50 afos de edad, con grado de instruccion secundaria completa. La mayoria de los
representantes de las Mypes manifestaron que son formales y que no hacen uso de
las TIC.



Lazaro (2017) en su tesis 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 Pucallpa, Afio 2017. tuvo como
objetivo general: Determinar las principales caracteristicas 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 Pucallpa,
Afo 2017, Para el desarrollo del trabajo la investigacion fue tipo descriptivo y de
disefio no experimental/ transversal, se trabajé con una muestra de 14 MYPES, a la
cual se aplico un cuestionario estructurado de 17 preguntas a traveés de la técnica
de la encuesta, Llego a los siguientes resultados: El 55.5 % de los representantes
encuestados manifestaron tener entre 31 a 50 afios de edad. El 66.7% de los
representantes de las Mypes son de sexo masculino. El 61.1% de los empresarios
encuestados respondieron tener grado de instruccion secundaria completa. EI 100%
de las Mypes encuestadas son formales, El 50% de las mypes encuestadas tienen de 8
a mas afios de permanencia en el rubro. El 83.3% de los empresarios indican que
tiene como maximo 4 colaboradores en su empresa. Por ultimo el 72.2% de los
encuestados no utiliza las TIC. Se concluye que la mayoria de los empresarios
encuestados son de género masculino, sus edades oscilan entre 31 a 50 afios de edad,
con grado de instruccion secundaria completa. La mayoria de los representantes de

las Mypes manifestaron que son formales y que no hacen uso de las TIC.

Turriate (2017) en su tesis Gestion De Calidad Con El Uso De Las Tic’s En
Las Micro Y Pequefias Empresas Del Sector Comercio - Rubro Libreria Del Distrito
De Santa En El Afio 2016, tuvo como objetivo general: determinar las principales
caracteristicas Gestion De Calidad Con El Uso De Las Tic’s En Las Micro Y
Pequefias Empresas Del Sector Comercio - Rubro Libreria Del Distrito De Santa En
El Afio 2016, para el desarrollo del trabajo la investigacion fue tipo descriptivo vy
de disefio no experimental/ transversal, se trabajo con una muestra de 20 MYPES, a
la cual se aplico un cuestionario estructurado de 20 preguntas a traves de la
técnica de la encuesta, Llego a los siguientes resultados: el 50% de los
representantes encuestados manifestaron tener entre 30 a 50 afios de edad. El 58.3%
de los representantes de las Mypes son de sexo femenino. El 41.7 tiene grado de

instruccion no universitario, el 58.3% tiempo de permanencia en el cargo de 7 afios a
8



mas. El 75% de los representantes de las Mypes no conocen el termino TICS. Se
concluye que la mayoria de los empresarios encuestados son de género femenino, sus
edades oscilan entre 30 a 50 afios de edad, con grado de instruccidn no universitario.
La mayoria de los representantes de las Mypes manifestaron que son formales y que

no hacen saben el significado de TICS.

Cieza (2014) en su tesis Gestion de Calidad y Formalizacion de las MYPES
del sector comercio rubro — compra y venta de calzado en el centro comercial “el
virrey” - Trujillo, Ailo 2013, tuvo como objetivo general: determinar las principales
caracteristicas Gestion de Calidad y Formalizacion de las MYPES del sector
comercio rubro — compra y venta de calzado en el centro comercial “el virrey” -
Trujillo, Afio 2013, para el desarrollo del trabajo la investigacion fue tipo
descriptivo y de disefio no experimental/ transversal, se trabajé con una muestra de
13 MYPES, a la cual se aplico un cuestionario estructurado de 20 preguntas a
través de la técnica de la encuesta. Llego a los siguientes resultados: el 50% de
los representantes encuestados manifestaron tener entre 30 a 50 afios de edad. El
75% de los representantes de las Mypes son de sexo masculino. El 37.50% de los
empresarios encuestados respondieron tener grado de instruccion secundaria
completa. ElI 62.50% de las Mypes encuestadas manifestaron que en su empresa Si
han implementado servicios de pre y posventa con ayuda de las redes sociales. El
75% de los empresarios encuestados hacen uso de las TIC en gestion empresarial
para mejorar la calidad de su producto. EI 100% de las Mypes son formales. El 50%
de las Mypes 8 encuestadas si evaltuan el nivel de satisfaccion del cliente en la
comercializacion de su producto. Se concluye que la mayoria de los empresarios
encuestados son de género masculino, sus edades oscilan entre 30 a 50 afios de edad,
con grado de instruccién secundaria completa. La mayoria de los representantes de

las Mypes manifestaron que son formales y que si hacen uso de las TIC.

Uriol (2014) en su tesis Caracterizacion de las Tic y la gestién de calidad en
las micro y pequefias empresas (mypes) de la asociacion de pequefias empresas
industriales y artesanos de Trujillo — afio 2013. Segun el autor en la presente
investigacion se plante6 como objetivo general de esta investigacion :describir las

principales caracteristicas del uso de las TIC y La Gestion de Calidad en las Micro y
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Pequefias Empresas (MYPES) de la Asociacion de pequefios empresarios industriales
y artesanos de Trujillo — APIAT afio — 2013, para el desarrollo del trabajo la
investigacion fue tipo descriptivo y de disefio no experimental/ transversal, se
trabajo con una muestra de 24 MYPES, a la cual se aplicd un cuestionario

estructurado de 20 preguntas a través de la técnica de la encuesta.

Se obtuvo los resultado de las TIC: El 61.92% califica su nivel de conocimiento de
como Regular, el 66.95% califica el uso de TIC en su negocio como Regular, el
61.09% califica la frecuencia de uso de computadora en negocio como bueno, se
obtuvo los resultados de la gestidn de calificar la politica y objetivos de calidad como
bueno, el 31.38% , el 67.36% califica la delimitacion de responsabilidad y autoridad
para calidad como bueno, el 58.58% califica la administracion de MYPE a través de

los procesos como bueno.

Se concluyé que las principales caracteristicas que tienen las TIC son la
computadora, el internet y el teléfono; lo cual demuestra un interés por el uso de
herramientas tecnoldgicas, La mayoria de los representantes opinaron que califican
como Muy bueno y Bueno el uso de computadora, el Internet y el Teléfono,
demostrando de esta manera el uso constante de TIC en el negocio; sin embargo con
respecto al uso de la redes sociales en la cual esta incluido el Facebook, el resultado
fue que la mayoria opinaron que el uso de las redes sociales es considerado como

regular siendo de la aceptacion mayoritaria de los Micro-empresarios.

Poma(2015) en su tesis Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el
cumplimiento del procedimiento de compras en las micro y pequefia empresa del
sector comercio rubro venta de articulos de ferreteria, en Huaraz 2015, En la
investigacion segun el autor se plante6 como objetivo general: Describir las
principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el cumplimiento del
procedimiento de compras en las micro y pequefias empresas del sector comercio
rubro venta minorista de articulos de ferreterias en la distrito de Huaraz, 2015. para
el desarrollo del trabajo la investigacion fue tipo descriptivo y de disefio no
experimental/ transversal, se trabajo con una muestra de 24 MYPES, a la cual se
aplico un cuestionario estructurado de 20 preguntas a través de la técnica de la

encuesta, de los cuales se obtuvo los siguientes resultados: EI 60% de los gerentes
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manifiestan tener de 38 a 47 afios de edad, el 80% son de sexo masculino y el 45%
cuentan con estudios superiores universitarios. EI 60% de gerentes encuestados del
rubro de venta minorista de articulos de ferreteria, manifiestan que pocas veces
localizan con facilidad sus fuentes de suministros. En base a los resultados podemos
observar que mas de la mitad de gerentes encuestado no localizan con facilidad las
fuentes de suministro. ElI 80% de gerentes encuestados del rubro de venta minorista
de articulos de ferreteria, manifiesta que algunas veces tienen problemas con el
tiempo de entregas de productos. Los resultados muestran que los gerentes de las
ferreterias tienen problemas con el tiempo de entrega de pedidos porque no utilizan
una orden de pedidos. Se llegd a la conclusion: La Gestion de calidad, parte esencial
de esta investigacion es entendida como un conjunto de normas correspondientes a
una organizacion vinculadas entre si y a partir de las cuales es que la empresa u
organizacion en cuestion podra administrar de manera 26 organizada la calidad de la
misma. Es por eso que el objetivo principal de esta tesis fue describir las principales
caracteristicas de la gestion de bajo el cumplimiento del procedimiento de compras
en las micro y pequefias empresas del sector comercio - rubro venta minorista de
articulos de ferreteria en el distrito de Huaraz; en respuesta a este objetivo se
observan resultados que nos muestran que el mayor porcentaje de los gerentes de las
ferreterias son varones adultos con un grado de instruccion superior universitario.
Ademas, estos gerentes de las ferreterias perciben un alto grado de deficiencia
respecto a la gestion de calidad porque no consideran el procedimiento de compras
importante para realizar las compras de sus productos. En relacién a las
caracteristicas de los gerentes de las micro y pequefias empresas del sector comercio
-rubro venta minorista de articulos de ferreteria del distrito de Huaraz, un gran
porcentaje de ellos tienen de 38 -47 afios de edad, son varones y con estudios
superiores universitarios. Esto nos permite observar que este grupo de personas en
particular consideran importante formar su propio negocio. Se concluye que los
gerentes de las ferreterias no tienen el conocimiento de como realizar el
procedimiento de compras utilizando el procedimiento para realizar una buena

compra.
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2.2. Bases tedricas.
Gestién de Calidad

Nos dice Pérez & Gardey (2014) se nombra sistema de gestion de calidad al
mecanismo operativo de un organismo para perfeccionar sus procedimientos. La
finalidad es dirigir reportes, la maquinaria y el trabajo de modo que los clientes fieles
estén satisfechos con lo que adquieren y los clientes potenciales sean fieles a la

empresa.

El sistema de gestion de calidad, por ende, traza la organizacion de métodos y
recursos para aumentar la calidad del producto o servicio que se ofrece. Un cliente
complacido siempre incluye rentabilidad a la empresa: mayores ganancias, procesos

claros, fidelidad, seguimiento, menos despilfarro en resolucion de problemas, etc.
Beneficios de la gestion de calidad

El principal proposito en una gestion de calidad, es incrementar o elevar el
bienestar del cliente, empleando y poniendo en marcha los métodos de la mejora
continua. De esta manera los resultados se veran plasmados en clientes fidelizados y

satisfechos con productos y servicios bien fabricados (Cortés, 2017).

Vemos que es necesario que los productos y servicios cuenten con un
certificado que es beneficioso para la venta y sea adquirido de forma segura,
terminando con la duda que podria llevar al decline del cliente al momento de
consumir lo que ofrecemos. Los beneficios que conlleva gestionar e implantar un
sistema de gestion de calidad, va desde el crecimiento de la empresa integralmente,
de los trabajadores, de los proveedores y de los consumidores, etc. (Martinez y
Garcia, 2019)

Importancia de la gestion de calidad

Gestionar la calidad, es un fundamental para una empresa corporacion o
negocio que aspire a la superioridad en el servicio, productos y proceso de una

empresa. Cortez (2017) afirma:
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La calidad permite alcanzar ventajas competitivas a la empresa, que
contribuyen desde facilitar la supervivencia de la misma, hasta liderar los
mercados. Estas ventajas competitivas pueden estar basadas en la reduccion
de costes, en la obtencion de los productos en momentos determinados (time
tomarket), en la fabricacion de productos con caracteristicas de seguridad

excepcionales, etc.

o La mejora de la calidad del trabajo individual lleva al trabajador a
mayores cotas de competencia; es decir, el trabajador se desarrolla
como profesional, puede aventajar en ciertos aspectos a Ssus
comparieros, obtiene una mayor satisfaccion del trabajo bien
realizado, y tiene la posibilidad de comunicar su experiencia a otras
personas.

o En segundo lugar, el producto del trabajo de cada trabajador tiene
repercusiones en el global de las empresas. El producto o servicio
final ofrecido por la empresa puede considerarse como la suma de
pequefas partes; las aportadas por cada trabajador. Desde ese punto de
vista, la empresa dificilmente se diferenciard competitivamente de las
demas, si sus trabajadores no contribuyen a ello. (p.19)

Conseguir implementar y planificar la gestion de calidad, certifica la
superacion de la empresa, siempre y cuando sea aplicado de manera correcta. Para
ello vinculamos la propuesta, teniendo en cuenta la importancia de su aplicacion, asi

podremos lograr mejor demanda y rentabilidad. (Riquelme, 2015)
Principios de gestion de la calidad 1SO 9001:2015

Esta Norma Internacional promueve la adopcion de un enfoque a procesos al
desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de la calidad,
para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos

del cliente.

La comprension y gestion de los procesos interrelacionados como un sistema
contribuye a la eficacia y eficiencia de la organizacion en el logro de sus resultados

previstos. Este enfoque permite a la organizacion controlar las interrelaciones e
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interdependencias entre los procesos del sistema, de modo que se pueda mejorar el
desempefio global de la organizacion. El enfoque a procesos implica la definicion y
gestion sistematica de los procesos y sus interacciones, con el fin de alcanzar los
resultados previstos de acuerdo con la politica de la calidad y la direccion estratégica

de la organizacion.

La gestion de los procesos y el sistema en su conjunto alcanzarian un 6ptimo
enfoque global de proyecto determinado para detectar riesgos dirigido a conseguir
oportunidades las cuales serian detectadas y beneficioso para prever los posibles

resultados errados que se observaria en el camino.

La utilizacién de la orientacion del desarrollo en un procedimiento de gestion de la

calidad posibilita:
a) la comprension y el cumplimiento de los requisitos de manera coherente;
b) la consideracidn de los procesos en términos de valor agregado;
c) el logro de un desempefio del proceso eficaz;

d) la mejora de los procesos con base en la evaluacion de los datos y la

informacion.
(1ISO 9001, 2015)
Fases en la implementacion de la gestién de calidad

Valencia, Empresas y Calidad, (2016) refieren que la gestion de calidad se

puede dividir en cuatro categorias:

1. Fase de Planificacion. Esta es la etapa mas indispensable de todas. Aqui es
cuando la organizacién tiene que emprender cualquier dificultad u opinion,
encontrar a la raiz y juntar toda la informacion que nos contribuya a localizar

respuestas a todos y cada uno de los obstaculos.

2. Fase de accion. Con toda la averiguacion previa, los colaboradores
desarrollan una solucion para las dificultades encontradas. La efectividad de

los resultados vy la tactica aplicada también se mide en esta etapa.
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3. Fase de comprobacion. En este proceso es cuando se realiza un estudio que
contrasta el antes y el después para confirmar la efectividad de los
procedimientos aplicados y asi observar cuanto cambio se efectu6 mediante los

resultados.

4. Fase de actuacion. En esta fase se demuestran las consecuencias y la
organizacion se dispone para hacer frente a otras incumbencias. La importancia
de la Gestion de la Calidad parte de la fidelizacion de los clientes y al encontrar
por productos de calidad 6ptima donde se vera originada la satisfaccion de los
mismo y el producto o servicio sera usada como primordial en los clientes

siendo recomendada y generando clientes potenciales y fieles
Sistema de gestidn de la calidad y sus procesos

La organizacion debe implantar, poner en funcionamiento, sostener y mejorar
constantemente un sistema de gestion de la calidad, integrado los métodos
fundamentales y sus interacciones, conforme con los requerimientos de esta Norma

Internacional. (Bravo, 2016)

La organizacion debe establecer los procedimientos elementales para el sistema de

gestion de la calidad y su utilidad a través de la organizacion, y tiene la obligacion:
a) Definir las entradas solicitadas y las salidas deseadas de estos sistemas;
b) Especificar la sucesion e interrelacion de estos procesos;

c) Precisar y utilizar los principios y los procedimientos (incorporando la
evaluacion y los indicadores del desempefio relacionados, el seguimiento)
obligatorio para establecer de la ejecucion efectiva y el control de estos

métodos;

d) Establecer los instrumentos precisos para esta metodologia y consolidar de

su disposicion;

e) asignar los compromisos y autoridades para estos métodos;
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f) Emprender las amenazas y oportunidades definidas conforme con los
requerimientos del apartado

g) Evaluar estos procedimientos y poner en practica cualquier variacion
precisa para garantizar de que estos procesos desarrollen los resultados

previstos;

h) Renovar los procedimientos y el sistema de gestion de la calidad. En la

proporcién en que sea preciso, la organizacion debe:

— Sostener informacién certificada para basar la operacion de sus
procesos

— Mantener la informacién documentada para tener la seguridad de
que los procesos se efectian segun lo establecido. (ISO 9001,
2015)

El modelo Europeo de Excelencia (EFQM) y la Gestion de Calidad

Nos expresa el EFQM por excelencia que estad apoyado en una nocién que se

determina en estimar la calidad de acuerdo a un criterio de 9 puntos:
- Liderazgo
- Administracion de empleados
- Politica y estrategia - Sociedades y recursos
- Procesos
- Satisfaccion del empleado
- Satisfaccion del cliente
- Integracién en la comunidad

- Resultados operativos
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Estos principios estan equilibrados y se dividen en dos categorias: Factores
(que compensan a las primeras cinco etapas) y resultados (los dltimos cuatro) de tal
forma que una compafiia puede determinar el grado de calidad desarrollando y
localizarse a si misma en conexion con las demés organizaciones. La gestion de la
calidad total (GCT), se utiliza de un método de gestion dedicada a conseguir altas
cotas de calidad en los productos y servicios hechos para la necesidad de los clientes,
de tal forma que se pueda observar el valor afiadido y asi incrementar el agrado del
productos o servicios hacia el cliente; es especialmente una “filosofia” empresarial
que se fundamenta principalmente de la satisfaccion del cliente. (Saez, Garcia, Palao
y Rojo, 2017)

TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION

Las TIC o tecnologias de la informacién y comunicacion, es aquel principio
que dirige en los campos de la microelectronica, las telecomunicaciones, la
informética, para generar una elaboracion de, nuevas estructuras en las
comunicaciones. La utilizacion de la tecnologia, siempre ha sido un apoyo

indispensable para los negocios

A mediados de 2004 puede ya decirse que las tecnologias de informacion y
las telecomunicaciones han perdido el adjetivo de nuevas que las ha
acompafiado durante algo mas de dos decenios. Su novedad respondia no
s6lo a la ausencia de antecedentes sino a que su introduccion habia desatado
una amplia oleada de procesos de innovacién. Efectivamente, su
implantacion generalizada ha dado lugar a nuevos sectores economicos (el
propio de las TIC, asi como los que tienen relacion con la aplicacion de su
enorme potencial de tratamiento de la informacion, como pueden ser la
genética, la proteébmica o el audiovisual, entre otros), de peso creciente
aunque desigual en las diferentes economias. Pero, ademas, ha transformado
la practica totalidad de los sectores econdmicos, agricolas, industriales y, de

manera es- pecial, los servicios. (Mas y Quesada, 2016. p.27).
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¢ Qué tipos de TIC existen?

A continuacién, hemos agrupado las TICS, segun los entornos establecidos
para el desarrollo de esta investigacion.

Redes: tenemos al teléfono fijo, la banda ancha, telefonia movil las redes
sociales, redes de television, etc.

Terminales: existen varios dispositivos o terminales que forman parte del
uso de las TICS. Ellos son el ordenador, el navegador de Internet, los
sistemas operativos por ordenadores, teléfonos moviles, televisores, los

reproductores portétiles de audio y video de consolas de juego

Servicios en los tics: la tecnologia de informacion y comunicacion presenta
servicios a compradores. Encontramos en el ambito de uso los correos
electronicos. La averiguacion de informacion (google), la banca online, el
audio, la mdsica. La television, el cine, el comercio electronico, los
periddicos y revistas, la educacion, el videojuego, y servicios mdviles.
(Mela, 2015).

Impacto de las Tecnologia de informacién y comunicacion

Las TIC ya han producido un impacto, amplio y significativo, en todos los
aspectos de la sociedad moderna. Desde los habitos de los ciudadanos, su forma de
vida y de trabajo, hasta el funciona- miento de las empresas e instituciones se han
visto afectados por la disponibilidad 7a bajo coste de una gran cantidad de nuevos
bienes y servicios que proporciona la accesibilidad remota a una fuente inagotable de
informacion. De la transformacion social y econdmica que se derivara de su pleno
desarrollo apenas se ha visto el comienzo y es muy probable que el 90% este toda-

via por venir. (Plascencia, 2014)

Como en otras grandes revoluciones tecnoldgicas el alcance, la complejidad y
la diversidad de formas de influencia de las TIC en el sistema econémico de un pais
aconseja su clasificacion en tres apartados: |) impactos generales; 2) impactos

sectoriales, distinguiendo entre sectores productores y usuarios; y, por ultimo, 3)
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consecuencias previsibles sobre la productividad, el crecimiento y el empleo. (Masy
Quesada, 2016)

Las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion

Segln Sanchez, (2012). Las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion
es una combinacion de tecnologias evolucionadas para gestionar informacion y
destinarla de un lugar a otro, también permiten la obtencién, elaboracion,
tratamiento, conexion, registro y presentacion de conocimiento, en manera de voz,
imagenes y datos teniendo en sefiales de naturaleza acustica, Optica o
electromagnética. Afadiendo las tecnologias para acumular conocimiento y
recuperarla en el momento que sea necesaria, recibir y enviar informacion de un
dispositivo a otro, o gestionar informacion para poder calcular resultados y crear
informes. Incorporar la electronica como tecnologia matriz que sobrelleva la

expansion de las telecomunicaciones, el audiovisual y la informatica.

Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion han modificado el

procedimiento de las instituciones y la forma de realizar negocios:

e Para relacionarnos con nuestros clientes
e Para administrar pedidos
e Para impulsar nuestros servicios o productos.
Las Tecnologias de la comunicacion y comunicacion y las Mypes

Conforme a Plasencia (2014) el desenvolvimiento en los ultimos afios de las
Tecnologias de la Informacién y Comunicacién (TICs) esta modificado a grandes
pasos la forma de ejecutarse y relacionarse en el aspecto politico, econémico,
educativo y social. Este impacto es evidentemente obvio en el ambiente empresarial,
donde Internet y todas las Tecnologias de la Informacion y Comunicacién (TICs),
con su habilidad practicamente sin limites de extraer, acumular, gestionar y distribuir
la informacion necesaria, se encuentran configurando un novedoso ambiente

competitivo en el que:

- Los obstaculos geogréaficos se desvanecen, favoreciendo el ingreso a una
demanda cada vez mayor, pero beneficia de igual manera una superior

fuerza competitiva.
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- Los consumidores se informan de los productos o servicio que adquieren
son cada vez mas exigentes y tiene una expectativa de un producto/servicio

mas personalizado.

- La duracidn de respuesta se abrevian, haciendo necesario considerar con
una superior destreza y rapidez en el proceso de la recoleccion de

informacion en la produccion y distribucion de informacion

- La capacidad y precision de colaborar con otros agentes econémicos se

acrecienta.

La Cultura Tecnoldgica

Por cultura tecnoldgica se comprende una extensa perspectiva que implica
teoria y préctica, entendimiento y capacidad, incluyendo a una disposicién creativa
ya que sin esta cualidad seriamos espectadores estaticos en este mundo cada vez mas
tecnoldgico. Los conocimientos y habilidades que nos permitan una apropiacion del

medio en para evitar caer en la alienacion y la dependencia.

La cultura tecnologica debe contribuir a una perspectiva integradora de todas las
categorias del comportamiento humano y una concepcion del hombre como una

unidad que se compromete con todas sus potencialidades en todos sus actos.

La internet: Diaz (2016) el internet se consolida como un conducto de
comunicacion siendo utilizado para diversos usos para la difusion abundante de
conocimiento y para otros como centro de pasatiempo Yy distraccion; en la actualidad
se puede observar que otros cuantos no son conscientes de que Internet es la mejor
herramienta que se puede utilizar para la publicidad ya que se puede adquirir para
promocionar y posicionar nuestra empresa sin necesidad ahorrando tiempo y dinero
ya que la informacién estarad al alcance de la mano de nuestro usuario, esperando

para que producto el producto o servicio sea adquirido.

La web: segin Begofia, O. (2016), una pagina web es un documento virtual
utilizable en Internet, o World Wide Web (www), encriptado segun sus referencias y
con una comunicacion determinada conocida como HTML. Es algo a lo que estamos

acostumbrados a acceder, pero no todos conocen realmente su operatividad. Se puede
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acceder a estos sitios a través de los navegadores de Internet, que tienen la
informacion del documento comprendiendo su cddigo y proporcionando al navegante
la informacion de manera visual. Normalmente ofrece al usuario textos, imagenes y

enlaces a otros sitios, asi como animaciones, sonidos u otros.

Intranet: Zagirovich (2015) dice que la intranet es una Red de Area Local
(LAN) que utiliza las tecnologias de Internet (TCP/IP, navegador, programa de
correo electrénico) y no es indispensable tener conexion a Internet. Por lo tanto, es
sistema que utiliza e conforma tecnologias y registros caracteristicos de Internet que
permite la conexion dentro de una empresa 0 un organismo. Habitualmente su
estructura origina conexion de proteccion para poder separarlo de Internet con un
cortafuego. Una Intranet es una red de ordenadores privados que utiliza tecnologia
Internet para compartir de forma segura cualquier informacion o programa del
sistema operativo para evitar que cualquier usuario de Internet pueda ingresar. En la
arquitectura de las Intranets se dividen el cliente y el servidor. El software cliente
puede ser cualquier computadora local (servidor web o PC), mientras que el software

servidor se ejecuta en una Intranet anfitriona.

Extranet: la publicacion de Dip, P. (2010) en el blog nos dice que es una red
privada virtual que utiliza protocolos de Internet, protocolos de comunicacion y
probablemente infraestructura publica de comunicacién para compartir de forma
segura parte de la informacion u operacién propia de una organizacién con
proveedores, compradores, socios, clientes o cualquier otro negocio u organizacion.
Se puede decir en otras palabras que una extranet es parte de la Intranet de una
organizacion que se extiende a usuarios fuera de ella. Usualmente utilizando Internet.
La extranet suele tener un acceso semiprivado, para acceder a la extranet de una
empresa no necesariamente el usuario ha de ser trabajador de la empresa, pero si
tener un vinculo con la entidad. Es por ello que una extranet requiere o necesita un
grado de seguridad, para que no pueda acceder cualquier persona. Otra caracteristica
de la extranet es que se puede utilizar como una Internet de colaboracion con otras

compaiiias.

Correo electronico: Perez, J. & Merino, M. (2018), conceptualizan al correo

electronico como e-mail, un término inglés derivado de electronic mail; es un
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servicio que permite el intercambio de mensajes a través de sistemas de
comunicacion electronicos. El concepto se utiliza principalmente para denominar al
sistema que brinda este servicio via Internet mediante el protocolo SMTP (Simple
Mail Transfer Protocol), pero también permite nombrar a otros sistemas similares
que utilicen distintas tecnologias. Los mensajes de correo electronico posibilitan el
envio, ademas de texto, de cualquier tipo de documento digital (imégenes, videos,

audios, etc.).

Teletrabajo: de acuerdo al Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo
(2015) define al teletrabajo como una modalidad especial de prestacion de servicios
caracterizada por la utilizacion de tecnologias de 66 la informacion y las
telecomunicaciones (TIC) y por el desempefio subordinado de labores sin la
presencia fisica del teletrabajador, denominado “teletrabajador”, en la empresa con la
que mantiene vinculo laboral, a través de medios informaticos, de
telecomunicaciones y analogos, mediante los cuales se ejercen a su vez el control y la

supervision de las labores.
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2.3 Marco conceptual

Tic: Es la abreviacion de tecnologias de la informacion y comunicacion; son
las herramientas de tipo tecnoldgico que permiten la transmision, el

procesamiento y tratamiento de la informacion.

Educacion 3.0: es una forma de aprendizaje que usa las herramientas digitales

en forma interactiva.

Herramientas digitales: aquellas que sirven para comunicar mensajes a través

de software y permiten la interaccion del hombre con la tecnologia.

Redes sociales: son aplicaciones que desarrollan una estructura social

compuesta por un conjunto de usuarios relacionados entre si.

Gestién

La gestion empresarial es el conjunto de medidas y estrategias para mejorar la
productividad y la competitividad de una empresa. Esta funcion generalmente

es proporcionada por consultores, directores y gerentes.
Calidad

Un producto puede ser técnicamente perfecto, fabricado con los materiales mas
adecuados y tener un proceso de produccion optimizado. Sin embargo, no debe
ser aceptado por los clientes a los que se dirige; No tiene éxito en el mercado.
Es decir, el concepto de calidad utilizado por los técnicos de la organizacion
(cumplimiento de las especificaciones) y la aceptacion del cliente no siempre
coincide. Los productos adaptados a sus especificaciones no tienen, por esta

sola razén, un éxito.
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Servicio al cliente

El servicio al cliente (también Ilamado servicio al cliente) implica varios pasos
y factores. No nos referimos exclusivamente al momento en que un cliente
realiza una compra, sino a lo que sucede antes, durante y después de la
adquisicion de un producto o el uso de un servicio. Un buen servicio al cliente
no se trata solo de responder las preguntas de los clientes, sino también de
ayudarlo cuando ni siquiera ha pedido nuestra ayuda, anticipando sus
necesidades y cubriendo sus necesidades de manera efectiva. Otros aspectos,
como la amabilidad, la calidad y la calidez, también influiran en el servicio

ofrecido.

Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se

alcanzan los resultados planificados.
Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

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

de organizacion.

Empresa: organizacion o institucion dedicada a actividades o persecucion de
fines econdmicos o comerciales para satisfacer las necesidades de los clientes o

usuarios.

Organizacion: conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de

responsabilidades, autoridades y relaciones.

Estructura de la organizacion: disposicion de responsabilidades, autoridades

y relaciones entre el personal.

Ambiente de trabajo: conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el

trabajo. Incluyen factores fisicos, sociales, psicoldgicos o medioambientales.

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

consumidor, usuario final, minorista, beneficiado o comprado.
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I11.  HIPOTESIS

En el presente trabajo de investigacion titulo: Gestion de calidad con el uso de
tecnologia de informacion y comunicacion y plan de mejora en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de articulos de ferreteria del
distrito de coishco, afio 2016, No se plantea HIPOTESIS por ser una investigacion de

tipo descriptivo.
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V. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

Para el desarrollo del presente trabajo de investigacion el disefio que se utilizé fue

No experimental — transversal - Descriptivo.

No Experimental, porque la variable Gestion de Calidad con el uso de las
Tecnologias de Informacion y Comunicacion no se manipuld; es decir, la variable no
varia y se desarrollé dentro de la MYPE Sector comercio — rubro ferreteria tal y cual

se presento.

Transversal, porque se desarrollé en un determinado tiempo, limitado por un inicio y

un fin, es decir en el afio 2016.

Fue Descriptivo, porgque solamente se describio la Gestion de Calidad con el uso de
las Tecnologias de Informacién y Comunicacion, de los representantes y de las

MY PES dedicadas al rubro ferreteria en estudio.

4.2. Poblacién y muestra

Se utiliz6 una poblacion de 04 micro y pequefias empresas las cuales fueron
determinadas mediante un sondeo dentro de la Ciudad de Coishco
Y se utiliz6 una muestra dirigida de 04 micro y pequefias empresas quienes aceptaron

proporcionar informacion.
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4.3 Definicion y operacionalizacion de las variables

Variable Deflnlc!on de la Dimensiones Indicadores Medicion
variable
a) De 18 a 30 afios
b) De 31 a 50 afios .
Edad ¢) Mayor de 51 afio Razon
, a) Femenino .
Género b) Masculino Nominal
urdica Qe represeta ) Ninguna
Representante | 4" y gsL:JmeFI)a b) Primaria
S . ¢) Secundaria
de las Micro responsabilidad de una ‘Grado t_iif:‘ d) Superior ol Ordinal
= empresa instruccion O
y pequefias universitaria
empresas e) Superior
universitaria
Cargo dentro de la |a) Duefio Nominal
empresa b) administrador
y Tiempo que | |8 1-5afos
esempenaenel 1 py 5. 10 afios Razon
cargo N
¢) 10 afosamas
Variable DEf'n'C!On de la Dimensiones Indicadores Medicion
variable
Es una fuerza | Situacion legal de la |a) Formal Nominal
empresarial, que empresa b) Informal
brinda  posibilidades [ i
de superacion para sus | Tiempo de a) Delab afios
representantes y permanencia de la b) De 5 a 10 afios Razoén
Micro y también a sus | empresaenel rubro |c) De 10 afios a mas
pequefias colaboradores, debido
empresas a que se caracteriza
por los afios de
funcionamiento, por el a) Delas
nGmero de | NUmero de b) De5al0 Razon
trabajadores y | trabajadores ¢) De 10 amas
principalmente los
objetivos de su
creacion
Variable Deflnlc!on dela Dimensiones Indicadores Medicién
variable
Empresarios con
conocimiento en a) Si
tecnologias de la Nominal
. . b) No
informacion y
comunicacion
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Uso de las
Tecnologias
de la
informacion
en las micro y
pequefias
empresas

Gestién de Calidad: Es
una variable que
posibilita el éxito de
su creacion, por medio
de una buena gestién
de sus representantes y
colaboradores quienes,
trabajando en un clima
organizacional idoneo,
conseguiran optimos
resultados al inicio del
diay al finalizar el
trabajo.

Empleo de las Tic en 8) Si Nominal
L b) No
la organizacion.
a) Si
Uso de blogs para b) No Nominal
comunicarse con su
clientes
Y - a) Si ;
Aplicacion de pagina Nominal
b) No
web en su Mypes
Empleo de internet o a) Si
las redes sociales b) No .
. Nominal
para promocionar su
servicio
a) Mejora la gestion
de pedido
b) Conocer mejor a
los clientes.
Beneficios obtiene ¢) Promocionar Nominal

con el uso de las tic

d)
e)

productos o
servicios.
Reducir costos.
Aumentar las
ventas.

4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica: se uso la técnica de la encuesta, la cual fue aplicada a los

representantes de las MYPES, de acuerdo al sector que pertenece, los cuales

respondieron responsablemente.

Instrumento: se empled el cuestionario estructurado compuesto de 14

preguntas el cual fue utilizado para recolectar la informacion

El andlisis de la informacién cuantitativa se realiz6 a través del

cuestionario aplicado al representante de la Micro y pequefia empresa; para el

procesamiento de los datos.

28




Se empled el programa Excel, para el andlisis de los datos se aplicd
medidas estadisticas de acuerdo a la naturaleza de las variables en estudio y los

resultados se presentaron en cuadros y graficos estadisticos.

La informacion obtenida a través de la aplicacion de las encuestas se
agrupo los resultados por cada una de las dimensiones de las variables en estudio

y de manera global en cuadros estadisticos.

4.5. Plan de analisis

Para desarrollar el plan de andlisis se utiliz6 el programa MS Excel que es
practico y de facil uso para la creacion de figuras e indicadores a traves de una base
de datos. El programa posee herramientas que permite desarrollar diversos métodos
de estudio. Las figuras circulares, ya que en ella se puede apreciar la cantidad de
respuestas en cada pregunta, asi como el porcentaje que representan las mismas de

una manera sencilla y didactica.

Posteriormente, se desarrollé un informe haciendo el analisis de los resultados

obtenido en la encuesta. Para este fin se utilizé el programa MS Word.
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4.6. Matriz de consistencia

. Varia . ) Técnicas e
Probl Objetivos Poblacién Método .
roblema ble y Muestra instrumentos
.Cuéles Objetivo general Gesti | Se  utilizd | Para el desarrollo del | La  técnica
son las | Determinar las caracteristicas | 6n de | una presente trabajo de | que se
principal de la Gestion de calidad con | calida | poblacion de | investigacion el | utilizé, para
es el uso de la tecnologia de la | d con | 04 micro y | disefio que se utilizé | la
caracteris | informacién y comunicacién | el uso | pequefias fue No experimental | recoleccion
i lan de mejora en las | de empresas las | —  transversal - | de datos fue
ticas de
la gestion | micro 'y la pequefia del | tecnol | cuales Descriptivo. la encuesta,
de distrito de Coishco, | ogia | fueron la cual se
calidad elaborando una propuesta de | de la | determinada | NO Experlme_ntal aplico a los
con el | mejora, provincia Del Santa, |infor |s mediante | POrqUe la varl_able 04
uso te la | afo 2016 maci6 | un  sondeo | Gestion de Calidad | representante
tecnologf Ny |dentro de la|COn el uso de las | s go a5
a de | Objetivos Especificos: comu | Ciudad de | Tecnologias de | Micro y
informac  |Describir  las  principales | nicaci | Coishco. Informacion Y | Pequefias
ion y |caracteristicas de las | 6n Comunicacion no se | Empresas.
comunic  |representantes de las micro y Y se utilizd | manipulo; es decir, la
acion y |pequefias empresas dedicada una muestra | variable no varia y se | Instrumento
plan de |al rubro, sector comercio dirigida de | desarrollé dentro de | :
mejora |venta minorista de articulos de 04 micro y | la MYPE  Sector -
en  las |ferreteria del distrito de pequenas comercio  —  rubro | -
micro y |coishco, provincia Del Santa empresas ferreteria tal y cual se | Nstrumento
vequefias |20 2016. quienes presents. que se utiliz6
empresas aceptaron para la
Describir las caracteristicas de i Transversal recoleccion
del proporcionar
distrito las micro y pequefias empresas informacion. o ; " de datos fue
) del distrito de coishco, orque se desarrollo | g
e . . i N
_ provincia Del Santa, afio 2016 en un  determinado | cyestionario
Coishco, tiempo, limitado por | 4e 14
Yy COMO |Describir las caracteristicas de un inicio y un fin, es | yrequntas en
se _podrla una gestion de calidad con el decirenel afo 2016. | |3 cual se
mejorar, |yso de la tecnologia de la o aplicaron
pDrOIV'nC'a informacién 'y comunicacion Descriptivo preguntas de
e de las micro equefias ACi
Santa del 3& tp'tq ) Porque solamente se | facil
, mpr istri L .
a0 € _phesas e E)IOS te describié la Gestion | desarrollo, de
coishco , provincia Del Santa, i
20167 0 2016 P de Calidad con el uso | @l forma que
- afio ) itic
de las Tecnologias de | Permitio
. i realizar  un
Elaborar un plan de mejora de Informacion y i
la gestion de la calidad con el Comunicacién, de los | 8N&1SIS
uso de la tecnologia en las representantes y de descrlptlvol
: " con a
micro y pequefia empresas del las MYPES | ; y
distrito de Coishco , provincia dedicadas al rubro | 'Mformacion
Del Santa afio 2016 ferreteria en estudio. | 9U€ se
obtuvo.
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4.7. Principios éticos
La presente investigacion dirigida a las Micro y Pequefias empresas, estuvo

fundamentada por principios éticos, los cuales pasamos a mencionar:

Justicia: que exige el derecho a un trato de equidad, a la privacidad, anonimato
y confidencialidad, porque es la cualidad que posee cierta informacion la que
debe de mantenerse reservada para el conocimiento de una persona o de
algunas, pero que no debe ser expuesta en forma masiva, por tanto se respeté la

voluntad de los encuestados.

Beneficencia y no maleficencia: por afiadidura se respaldo por el respeto a la
persona humana o duefios, sin causar dafios fisicos ni psicologicos, que en este

caso estuvo representado por los representantes legales de las mypes,

Integridad cientifica: también se tomé en cuenta, la fidelidad y transparencia
de toda la informacion proporcionada, y tratada, tanto en la preparacion,

seguimiento y resultados de la investigacion, sin modificaciones.

Cuidado del medio ambiente y biodiversidad: por altimo, el cuidado del
medio ambiente, usando hojas recicladas, para las encuestas, tabulaciones y

resultados, que luego fueron plasmados en la computadora.
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V. RESULTADOS

Tabla 1

Caracteristicas de los representantes en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro de venta minorista de articulos de ferreteria del distrito de Coishco,
afno 2016

Caracteristicas de los representantes N %
Edad

18 a 30 afios 1 25.00
31 a 50 afios 3 75.00
51 afios a mas 0 00.00
Total 4 100.00
Género

Masculino 3 75.00
Femenino 1 25.00
Total 4 100.00
Grado de instruccion

Ninguna 0 0.00
Primaria 0 0.00
Secundaria 1 25.00
Superior No Universitaria 2 50.00
Superior Universitaria 1 25.00
Total 4 100.00
Cargo que ocupa actualmente

Duefio 3 75.00
Administrador 1 25.00
total 4 100.00
Tiempo que desempefia el cargo

1 - 5 afios 2 50.00
5-10 afos 2 50.00
10 a mas 0 0.00
Total 4 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes en las MYPES del sector
comercio, rubro de venta minorista de articulos de ferreteria del distrito de Coishco,
afo 2016
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Tabla 2

Caracteristicas en las micro y pequefias empresas del comercio, rubro de venta
minorista de articulos de ferreteria del distrito de Coishco, afio 2016

Caracteristicas de las MYPES

N %
Situacion legal de la empresa
Formal 4 100.00
Informal 0 0.00
TOTAL 4 100.00
El tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
1- 5 afios 2 50.00
5- 10 afios 2 50.00
10 a mas 0 0.00
TOTAL 4 100.00
El nimero de trabajadores en su empresa
1-5 empleados 2 50.00
5- 10 empleados 2 50.00
10 a méas empleados
TOTAL 0 0.00
4 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes en las MYPES del sector
comercio, rubro de venta minorista de articulos de ferreteria del distrito de Coishco,
afo 2016
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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 del sector comercio,
rubro de venta minorista de articulos de ferreteria del distrito de Coishco, afio 2016

Caracteristicas de la Gestién de calidad con el
uso de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion

Empresarios con conocimiento en tecnologias de la informacion y
comunicacion

Sl 3 75.00
NO 1 25.00
Total 4 100.00
Empleo de las Tic en la organizacion.
Sl 1 25.00
NO 3 75.00
Total 4 100.00
Uso de blogs para comunicarse con su clientes
Sl 1 25.00
NO 3 75.00
Total 4 100.00
Aplicacion de pagina web en su Mypes
Sl 0 00.00
NO 4 100.00
Total 4 100.00
Empleo de internet o las redes sociales para promocionar su
servicio
Sl 0 00.00
NO 3 75.00
AVECES 1 25.00
Total 4 100.00
Beneficios obtiene con el uso de las tic
mejora la gestion de pedido 1 25.00
conocer mejor a los clientes 0 0.00
promc_)cionar productos o servicios 1 25 00
reducir costos
aumentar las ventas 0 0.00
Total 2 50.00
4 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes en las MYPES del sector
comercio, rubro de venta minorista de articulos de ferreteria del distrito de Coishco,
afio 2016
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Tabla 4

Plan de mejora propuesto para las microempresas

Problema Solucion y aplicacién de  Responsables
Causas .
encontrado la mejora
Iniciar la implementacion
de un programa de
No usan las No consideran capacitacion en el manejo

Tecnologias de la
informaciény la
comunicacién en sus

negocios

necesario el uso de
las Tecnologias de la
informacién y

comunicacion

de TICs para la Propietario

digitalizacion del negocio. ylo
Asesoramiento con un administrador
especialista en Gestion y

ventas con Tics.

Desconocimiento de
los beneficios que
trae el uso de las
tecnologias de la
informaciény la

comunicacion

Falta de capacitacion
en el uso de
tecnologias de la
informacién y

comunicacion

Falta de innovacién

en los negocios.

Contratar un especialista
en el uso de las
Tecnologias de la Propietario
informacién y ylo
comunicacion. administrador
Realizacion de Pagina

Web.

Comunicacién con

los clientes

No hay
comunicacién con
los clientes luego de

la venta

Implementar la compra o
adquisicion de smarphones

y teléfonos para dar o
o . Propietario
seguimiento al cliente
; ylo
después de la compra, o
) » administrador
conocer su satisfaccion y

ofrecerle productos

NUevos.
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5.2. Analisis de resultados
Respecto a las caracteristicas de los representantes de las MYPES.

Con respecto a la edad de los representantes. ElI 75.00% tiene entre 31 a 50
afos de edad. (Tabla 1), estos resultados contrastan con Lazaro (2017) donde indica
que EI 55.5 % de los representantes encuestados manifestaron tener entre 31 a 50
afios de edad y Gamarra (2017) corrobora este resultado indicando que el 55.5 % de
los representantes tienen entre 31 a 50 afios de edad. Esto indica que la mayoria de
las empresas estan dirigidas por personas emprendedoras que ya cuentan con
experiencia en el manejo de su empresa.

El 75% de los representantes son de género masculino (Tabla 1), el resultado
obtenido coincide con Gamarra (2017) donde el 66.7% de los representantes de las
Mypes son de sexo masculino, pero contradice lo encontrado por Turriate (2017)
donde confirma que el 58.3% de los representantes de las Mypes son de género
femenino. Se puede observar que el género de los representantes varian segun los
lugares del estudio.

Con respecto al grado de instruccién de los representantes, el 50% cuenta con
superior universitaria(Tabla 1) pero Poma (2015) responde que el 45% cuentan con
estudios superiores universitarios y Gamarra (2017) contradice los resultados
obtenidos indicando que 61.1% de los empresarios encuestados tienen grado de
instruccion secundaria completa, demostrando que en la minoria de las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de articulos de
ferreteria del distrito de Coishco, no es necesario tener un grado de instruccién
especifico para poder dirigirlo sino que se basa mas en el conocimiento empirico que
obtiene el representante al pasar del tiempo.

Con respecto al cargo que desempefian los representantes el 75% de los
representantes son los duefios de las micro y pequefias empresas (Tabla 1). Esto
demuestra que la mayoria absoluta de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista de articulos de ferreteria del distrito de Coishco,
tienen como representantes a los mismos duefios del negocio quienes ocupan dicho
puesto ya sea por ahorrar en contratar mas personal o por que desconfian en que otro

maneje su empresa de mejor manera que ellos mismos.
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El 50% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen tiempo
desempefiando el cargo (Tabla 1) estos resultados contrastan con Turriate (2017) ya
que indica que el 58.3% tiene tiempo de permanencia en el cargo de 7 afios a mas.
Demostrando que la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta minorista de articulos de ferreteria del distrito de Coishco, tienen como
representantes a personas que tiene tiempo en el puesto lo que indica que son
personas que vienen adquiriendo experiencia con el dia a dia del negocio y lo estan
manejando de mejor manera posible.

Respecto a las caracteristicas de las MYPES.

El 100% de las micro y pequefias indicaron que son empresas son formales
(Tabla 2) obteniendo los mismos resultados de Lazaro (2017) donde indica que el
100% de las Mypes encuestadas son formales. Esto demuestra que la mayoria de las
micro y pequefias empresas se preocupan por la formalidad de sus organizaciones y
cumplen con sus responsabilidades.

El 50% de las empresas tienen de 5- 10 afios (Tabla 2), el estudio de Gamarra
(2017) contrasta estos resultados diciendo que el 50% de las mypes encuestadas
tienen de 8 a méas afios de permanencia en el rubro concordando con Lazaro (2017)
que dice el 50% de las mypes encuestadas tienen de 8 a mas afios de permanencia.
Observamos que las Mypes tiene afios similares de permanencia al pasar de los afios
por lo que se sienten confiados de como llevan a cabo sus funciones para que sigan
siendo rentables y los preferidos de sus clientes.
El 50% de las micro y pequefias empresas tienen de 1 a 5 empleados (Tabla 2) este
resultado contrasta con Lazaro (2017) donde indica que El 83.3% de las mypes tiene
como maximo 4 colaboradores en su empresa. Esto demuestra que la gran mayoria

tienen el personal necesario para poder desarrollar sus labores.
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Respecto a la gestion de calidad con el uso de la tecnologia de la informacion y la

comunicacion.

El 75 % de las micro y pequefias empresas si conoce término tecnologias de
la informacion y comunicacion(Tabla 3), contrastando con Turriate (2017) indica que
el 75% de los representantes de las Mypes no conocen el termino TICS, Podemos
observar que la repuesta de los empresarios son completamente diferentes ya que
existen factores que influyen al desinterés y falta de informacion de las tecnologias
de la informacion y comunicacién pero su aplicacion dependera de la decision que
tome el representante.

El 75% no hacen uso de las tic (Tabla 3), estos resultados contrastan con
Lazaro (2017) donde muestra que el 72.2% de los encuestados no utiliza las TIC,
mientras tanto Cieza (2014) indica que El 75% de los empresarios encuestados hacen
uso de las TIC. Podemos observar que los empresarios varian segun el uso de Tics ya
que algunos de ellos tienen mas conocimiento en la aplicacion de la variable en sus
organizaciones.

El 75% de las micro y pequefias empresas no cuentan con un blogs para
comunicarse con sus clientes (Tabla 3). Esto demuestra que la mayoria de las micro y
pequefias no cuentan con un blogs para comunicarse con sus clientes y muy poco
interés en ponerlas en practica, sino realizar todos los procesos de manera tradicional
sin apegarse a ningun estandar establecido.

El 100% de las micro y pequefias empresas no utilizan pagina web en sus
mypes. (Tabla 3). Esto demuestra que la totalidad de las micro y pequefias empresas
del Sector comercio, rubro venta minorista de articulos de ferreteria distrito de
Coishco, no utilizan ni cuentan con una pagina web.

El 75% de las micro y pequefias empresas no usa el internet ni redes sociales
para promocionar sus servicios (Tabla 3). Esto demuestra que la mayoria de las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de articulos
de ferreteria del distrito de Coishco no usan el internet ni redes sociales para
promocionar sus servicios.

El 50% de las micro y pequefias empresas utiliza el beneficio de las tic para aumentar
sus ventas (Tabla 3). Esto demuestra que la mitad de las micro y pequefias empresas
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Datos generales

PLAN DE MEJORA

del comercio, rubro venta minorista de articulos de ferreteria del distrito de Coishco,

utilizan el tic para poder aumentar sus ventas y tener un mejor control.

Nombre o razén | Giro de la Direccion: Nombre del
social empresa representante
Ferreteria la llave | Ferreteriay Jr. Alcides Hugo Leon
materiales de Carrion 234
construccioén. Coishco.
ferreteria la union | Ferreteria'y Jr. Unién 160, | Victor Zavaleta
materiales de Coishco. Séanchez
construccion.
ferreteria Victor | Ferreteriay Ex Paola Pérez
Manuel materiales de panamericana | lzaguirre
construccion. 458 Coishco.
ferreteria Ferreteria y Av. Villadel | Blanco Dario
negociaciones materiales de mar 278, Marcelo
Fabian construccion. Coishco.

Mision

Ofrecemos el servicio de venta de articulos de ferreteria y afines para proyectos

de construccion a tu medida y presupuesto, garantizando calidad en nuestros

productos, asi como un servicio integro desde la pre-venta, venta y entrega.




3. Vision
Ser reconocidos por el puablico consumidor como una empresa lider en el rubro
de ferreteria, con una alta solidez financiera, responsabilidad social y con calidad
de servicio y productos con un precio asequible y rapidez brindando una
experiencia agradable al cliente.

4. Objetivos Empresariales
— Proyectar una imagen positiva y atractiva al publico consumidor

— Fidelizar al cliente mediante un servicio de calidad

— Servicio post-venta

— Lograr estabilidad y rentabilidad financiera

— Capacitar a nuestros trabajadores

— Implementar las TIC en la empresa para un mejor desempefio
— Abrir sucursales

— Establecer metas acorde a los objetivos y estrategias

— Emplear el marketing mix para la promocion de la empresa

5. Servicios

Nuestra empresa ofrece el servicio de venta de productos de ferreteria y afines
para la: construccion, remodelacion, ampliacion, pintado y acabado de su

vivienda, negocio, colegio, oficina, etc. a los mejores precios.
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6. Organigrama de la empresa

Gerente o propietario

Administrador

Contador

caja

Almacen Ventas

6.1. Descripcion de funciones

Cargo

Gerente

Perfil

« Licenciado en administracién

« Experiencia minima de 3 afios

« Trabajo en equipo

« Conocimiento en seguridad y salud en el trabajo

Funciones

Gestionar mediante la Planificacién, organizacion,
direccion y control las actividades de la empresa
integralmente

Cargo

Administrador

Perfil

« Licenciado en administracion

» Experiencia minima de 2 afios en el rubro
+ Trabajo en equipo

» Conocimiento de TICs

Funciones

Planificar, organizar, dirigir, controlar las
actividades de la empresa y sus areas
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Cargo

Contador

Perfil

Egresado de contabilidad o técnico en
contabilidad

Experiencia de 1 afio

Conocimiento de TICs

Trabajo en equipo.

Funciones

Evaluar, interpretar y contabilizar los ingresos/
egresos de la empresa asi como su tributacion

Cargo

Cajero

Perfil

Estudios universitarios o técnicos en
administracion o contabilidad.
Experiencia de 2 afios.

Manejo de TICs.

Funciones

Controlar el flujo de ventas diario, realizar el arqueo
de caja.

Cargo

Almacén

Perfil

Estudios universitarios o técnicos en
administracién con mencidn en logistica.
Experiencia de 2 afios

Manejo de TICs

Conocimiento de kardex

Funciones

Gestionar el inventario, las compras de los
proveedores, control detallado de entradas y salidas
de productos

Cargo

Ventas

Perfil

Estudios técnicos o diplomados en ventas y
marketing.

Experiencia de 2 afos.

Manejo de TICs.

Manejo de software publicitario
Proactividad y trabajo en equipo

Funciones

Definir y dirigir las estrategias de venta, fijacion de
precios, presentacion del producto para su venta
final.
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6.2.

Diagnostico empresarial

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

O1 | Nuevas tecnologias | Al | Recesion econdémica
02 | Redes sociales A2 | Nuevos competidores
O3 | Nuevos competidores | A3 | Poder de negociacion

de empresas de
comunicaciones

de proveedores

FORTALEZAS ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS FA
F1 | Formalizacion FO1 | Adquirir equipos de | FA1l | Implementar una
cémputo mediante programa de ahorro
crédito para contingencias
F2 | Experienciaenel | FO2 | Fidelizar al cliente FA2 | Establecer un
rubro mediante premios y programa post venta
beneficios con base de datos e
historial de clientes
F3 | Ser propietario de | FO3 | Establecer un FA3 | Establecer alianzas
la empresa programa de estratégicas con
marketing mix para proveedores
la promocidn interna
y externa de la
empresa
DEBILIDADES ESTRATEGIAS DO ESTRATEGIAS DA
D1 | Noemplea TIC DO1 | Implementar DAL | Iniciar programa de
en la empresa programa de capacitacion en uso
capacitacion en uso de TIC a propietarios
de TIC y networking. y trabajadores
D2 | No emplearedes | DO2 | Implementar DAZ2 | Iniciar programa de
sociales para programa de capacitacion para el
marketing capacitacion para el uso de redes sociales
uso de redes sociales
D3 | No hay DO3 | Gestionar una linea | DA3 | Establecer una linea
comunicacion con telefénica y pagina directa para
los clientes web para comunicacion con los
comunicarse con los proveedores
clientes
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7. Indicadores de Gestion

Indicadores

Evaluacién del indicador

Implementacion de gestion de la calidad

Desinterés y falta de compromiso
para implementar la gestion de
calidad

Implementacion de uso de TICs

Falta de financiamiento para
contratar un especialista

Capacitacion de los representantes en

actualizacion tecnoldgica

Los representantes no se han
capacitado

Capacitacion de los trabajadores en

actualizacion tecnologica

Los trabajadores no registran
capacitacion

Diagnostico previo a la capacitacion

La empresa no evalla ni efectlia un
diagndstico previo a la capacitacion.

8. Problemas

Indicadores

Problema encontrado

Causas del problema

Tecnologias de
la informacion

No usan las Tecnologias de
la informacion y la
comunicacion en sus
negocios.

No consideran necesario el uso de
las Tecnologias de la informacion
y comunicacién.

Beneficios de
las Tics

Desconocimiento de los
beneficios que trae el uso de
las tecnologias de la
informacién y la
comunicacion.

- Falta de capacitacion en el uso
de tecnologias de la informacién
y comunicacion

- Falta de innovacion en los

negocios.

Comunicacion
con los clientes

No hay comunicacion con
los clientes luego de la
venta.

Implementar la compra o
adquisicion de smarphones y
teléfonos para dar seguimiento al
cliente después de la compra,
conocer su satisfaccion y
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ofrecerle productos nuevos.

9. Establecimiento de soluciones
9.1. Acciones de mejora

Tecnologias de
la informacion

Tecnologias de la
informaciény la
comunicacién en

Sus negocios

de TICs para la

digitalizacion del negocio.

Asesoramiento con un
especialista en Gestion y

ventas con Tics.

Indicadores Problema Accion de mejora Responsables
Iniciar la implementacion
de un programa de
No usan las capacitacion en el manejo

Propietario y/o
administrador

Beneficios de
las Tics

Desconocimiento
de los beneficios
que trae el uso de
las tecnologias de
la informacion y

la comunicacién

Contratar un especialista
en el uso de las
Tecnologias de la
informacién y
comunicacion.
Realizacién de Pagina
Web.

Propietario y/o
administrador

Comunicacion
con los clientes

Comunicacién

con los clientes

Implementar la compra o
adquisicion de
smarphones y teléfonos
para dar seguimiento al
cliente después de la
compra, conocer su
satisfaccion y ofrecerle

productos NUevos.

Propietario y/o
administrador
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9.2.

Estrategias a implementar

N° | Acciones de Dificultad Plazo | Impacto Priorizacion
mejora

1 | Iniciar la 6 Personal Programar
implementacion meses | administrativo | reuniones
de un programa actualizado que | mensuales para
de capacitacion lleve acabo la | evaluar las metas
enel manejode | digitalizacion | ¥ Objetivos de
TICs para la P del negocio con | actualizacion

o, las TIC en la . tecnoldgica y
digitalizacion . un gran impacto .

. gestion de la . networking

del negocio. empresa en la rapidez y
Asesoramiento P fluidez del
con un servicio
especialista en
Gestion y ventas
con Tics.

2 6 Establecimiento | Programar

Contratar un meses | de red de reuniones con el
- negocios donde | personal para
especialista en el | No emplea el 9 evaluar
uso de las . la empresa y
marketing en retroalimentar el
Tecnologias de €Xpone sus
IaS rEdes proceso de
la inf i6 . productos y e
a informacion y ]
o sociales para L capacitacion en
. p
comunicacion. ) servicios en :
promocion de redes sociales y redes sociales y
Realizacion de la empresa. pagina web
Paging Web en eventos
agina We .
g empresariales,
ferias, etc.

3 | Implementar la 6 Clientes y Realizar
compra o meses | consumidores encuestas
adquisicion de | NO hay_ _ satisfechos y trimestrales a los
smarphones y comunicacion valorados, clientes sobre
teléfonos para | Con los trayendo como | Satisfaccion del
dar seguimiento | clientes luego consecuencia la | S€rVICIO, sus
al cliente de la venta recomendacion | SXPectativas asl

COMO Sus

despuées de la
compra, conocer

de los mismos a
otros

recomendaciones
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su satisfaccion y potenciales
ofrecerle clientes
productos
nuevos.
9.3. Recursos para implementar y financiar la mejora
N° | Estrategias Recursos Recursos Recursos Tiempo
humanos economicos | tecnoldgicos
1 | Buscar Representante, Local o rea | 6 meses
asesoramiento titular o designada
tecnoldgico antes gerente S/800.00 de la
de implementar el empresa
programa de proyector,
capacitacion ekrany
laptop
2 | Designar Representante, | S/6.000.00 | Local o area | 6 meses
coordinadores para | titular o designada
dirigir y gestionar | gerente y de la
las capacitaciones, | personal empresa
asi como evaluar el proyector,
desarrollo y la ekrany
logistica que laptop
implica
3 | Implementar un Representantes | S/ 7.000.00 | Software 6 meses
presupuesto y contabilidad contable

especial para la
capacitacion

La implementacion de la mejora asciende a un total de S/ 7, 000.00
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V1. Conclusiones

La totalidad de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta minorista de articulos de ferreteria del distrito de
Coishco, tiene como representantes del género masculino, asi mismo la mayoria son
duefios de sus negocios, a su vez la mayoria tienen de entre 30 a 50 afios de edad y
estan desempefiando el cargo menos de 5 afios, también la mayoria relativa de los
representantes tienen grado de instruccién educacion secundaria y superior
universitaria.

La mayoria de las empresas estan dirigidas por personas emprendedoras que
ya cuentan con experiencia en el manejo de su empresa, mientras que el género de
los representantes varia segun los lugares del estudio. Asimismo, se evidencia que no
es necesario tener un grado de instruccion especifico para poder dirigirlo, sino que se
basa mas en el conocimiento empirico que obtiene el representante al pasar del
tiempo. El tiempo en el puesto de direccion indica que son personas que vienen
adquiriendo experiencia con el dia a dia del negocio lo cual denota una ventaja para
implementar mejoras tecnoldgicas.

Que la totalidad de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta minorista de articulos de ferreteria del distrito de Coishco, son formales, asi
mismo la mitad permanece en el rubro de 5 a 10 afios y la mitad tienen de entre 1 a 5
trabajadores. La mayoria de las micro y pequefias empresas se preocupan por la
formalidad de sus organizaciones y cumplen con sus responsabilidades. La gran
mayoria tienen el personal necesario para poder desarrollar sus labores.

La mayoria de los empresarios si conoce término tecnologias de la

informacidn y comunicacion, no hacen uso de las tic, no cuentan con un blogs para
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comunicarse con sus clientes. La totalidad de los encuestados no utilizan pagina web
en sus mype. La gran parte de mypes no usa el Internet ni redes sociales para
promocionar sus servicios y consideran que el uso de las Tics seria beneficioso para
aumentar sus ventas. La ausencia del uso de paginas web, internet, blogs, y redes
sociales para promover el negocio, son factores que influyen en la falta de
informacidn de las tecnologias de la informacion y comunicacion, pero su aplicacion
dependera de la decision que tome el representante, debido a que el uso de pagina
web es una herramienta poderosa para llagar a mas publico.

Se realizo6 un plan de mejora el cual fue elaborado en base a los problemas y
deficiencias que se encontré mediante el procesamiento de esta investigacion, en el
cual se menciona los pasos a seguir e implementar la mejora, conformado por
indicadores, problemas, causas del problema, accion de mejora y responsables de su

ejecucidn en las mypes.
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Aspectos complementarios

Recomendaciones

— Recibir asesoramiento con un especialista en Gestion y ventas con Tics para
Ilevar a cabo la implementacion de un programa de capacitacion en Tics.

— Implementar el uso de las Tecnologias de la informacién y comunicacion para
seguir en la ruta de la innovacion, lo cual beneficiara en su desarrollo
comercial y administrativo.

— Gestionar los recursos y la logistica para empezar a aplicar el plan de mejora

— Capacitar con un especialista para que les pueda orientar en el uso de las
nuevas Tecnologias de la informacion y comunicacion.

— Retroalimentar constantemente el proceso de capacitacion mediante
seguimiento y control
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Anexos

Anexo 1. Cronograma de actividades.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ACTIVIDADES ANO 2018 ANO 2019 ANO 2020

Semestre | [Semestre Il [Semestre |  [Semestre 11 Trimestre |
Septiembre | Octubre Noviembre Diciembre

112 [3/4]1)12]3]4]1]2|3[4|1]2]|3]|4En. |Feh.

1 | Elaboracion del X
proyecto
2 | Revision del proyecto X

por el jurado de
investigacion

3 | Aprobacion del X
proyecto por jurado de
investigacion

4 | Exposicion del X
proyecto al jurado de
investigacion

5 | Mejora del marco X
tedrico

6 Redaccidn de la X
revision de la literatura

7 Elaboracion del X

consentimiento
informado (*)

8 | Ejecucion de la X
metodologia

9 | Resultados de la X
investigacion

10 | Conclusiones y X
recomendaciones

11 | Redaccion del pre X
informe

12 | Redaccion del informe X
final

13 | Aprobacion del informe X

final por el jurado de
investigacion

14 | Presentacion de X| x| x
ponencia en jornadas de
investigacién

15 | Redaccion de articulo X| X| X
cientifico
16 | Revision del informe de X
tesis y articulo
cientifico
17 | Uso de turnitin X
17 | Pre banca X
18 | Sustentacion del X
informe final
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable
(Estudiante)

Categoria Base % o Numero Total
(8/)
Suministros (*)
e Impresiones S/81.00
e Fotocopias
S/30.00
e Empastado S/105.00
e Papel bond A-4 (500 hojas) S/12.00
e Lapiceros S/ 2.00
Servicios
e Uso de Turnitin 50.00 2 S/960.00
Sub total S/1190.00
Gastos de viaje
e Pasajes para recolectar informacion S/30.00
Sub total S/ 1220.00
Total de presupuesto desembolsable S/ 1220.00

Presupuesto no desembolsable
(Universidad)

desembolsable

Categoria Base % 0 Total
Ndmero (S/)
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
e Busqueda de informacion en base de 35.00 2 70.00
datos
e Soporte informatico (Mdédulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University -
MOIC)
e Publicacién de articulo en 50.00 1 50.00
repositorio institucional
Sub total 400.00
Recurso humano
e Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00
semana)
Sub total 252.00
Total de presupuesto no 652.00

Total (S/.)




Anexo 3. Consentimiento Informado

GESTION DE CALIDAD CON EL USO DE LA TECNOLOGIA DE
INFORMACION Y COMUNICACION Y PLAN DE MEJORA EN MICRO Y
PEQUENA EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO, RUBRO VENTA
MINORISTA DE ARTICULOS DE FERRETERIA, DISTRITO DE COISHCO,
ANO 2016

Estimado sefior (a): Hugo Leon

Estamos llevando a cabo un studio de investigacion titulada gestion de calidad con el
uso de la tecnologia de informacion y comunicacion y plan de mejora en micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de articulos de ferreteria, distrito de
coishco, afio 2016. Su participacion es voluntaria e incluira solamente aquellos que
deseen participar

Participacion

Para ello, se esta pidiendo su participacién en el estudio, si usted acepta, quiere decir
que el investigador le ha indicado a usted de forma verbal, asi como escrita lo
siguiente: Los pasos a seguir, riesgos, beneficios, confidencialidad y propuesta
resuelta.

Proposito del estudio

El proposito del estudio es investigar acerca de la gestion de calidad con el uso de la
tecnologia de informacion y comunicaciéon y plan de mejora en micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de articulos de ferreteria, distrito
de coishco, afio 2016.

¢En qué consistira su participacion?

Una vez aceptada su participacion, el investigador le preguntara si usted utiliza la
gestion de calidad para su micro pequefia empresa. Se aplicard un cuestionario para
determinar la gestion de calidad calidad con el uso de la tecnologia de informacion y
comunicacion y plan de mejora en micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta minorista de articulos de ferreteria, distrito de coishco, afio 2016.

Riesgos, incomodidades y costos de su participacion

Con respecto a los riesgos, estos ya han sido estudiados y su empresa no pasara por
riesgos identificados, por lo que se ha planeado que usted ni su empresa no tendra
mayor riesgo que la poblacion general. El estudio no tendra costos para usted. En
todo momento se evaluara si usted se encuentra en posicion de poder hacer uso de la
palabra, su negativa a no participar en el estudio, sera respetada.

Beneficios
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Se ha planteado en los participantes, una recomendacion y un plan de mejora sobre
gestion de calidad con el uso de la tecnologia de informacion y comunicacion y plan
de mejora en micro y pequefias empresas.

Confidencialidad de la informacion

Toda informacion que usted nos proporcione sera totalmente confidencial, los
nombres y apellidos de los participante quedara a custodia del investigador, por un
periodo de 5 afios, posteriormente los formularios serén eliminados.

Problemas o preguntas

Si tienes dudas sobre el estudio, puedes comunicarte con el investigador principal de
Chimbote, Perl. Estudiante: Benavente Méndez Jessica. El celular 993774871, o al
correo: jess leo2010@hotmail.com

Y si tiene dudas acerca de sus derechos como participante de un estudio de
investigacion, puede llamar a la escuela profesional de administracion al teléfono
350190, o al correo: escuela_administracion@uladech.edu.pe

Consentimiento / Participacion voluntaria

Por lo expuesto comprendo que seré parte de un estudio de investigacion. Sé que mis
respuestas a las preguntas seran utilizadas para fines de investigacién y no se me
identificara.

También se me informo que, si participo 0 no, mi negativa a responder no afectara
negativamente a la empresa. Comprendo que el resultado de la investigacion sera
presentado a la comunidad cientifica para mejor comprension.

Declaracion del participante

He leido y he entendido la informacion escrita en estas hojas y firmo este documento
autorizando mi participacion en el estudio, con esto no renuncio a mi como derecho.
Mi firma indica también que he recibido una copia de este consentimiento
informado.

Nombre del Investigador Firma del Investigador Fecha Hora
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Anexo 3. Consentimiento Informado

GESTION DE CALIDAD CON EL USO DE LA TECNOLOGIA DE
INFORMACION Y COMUNICACION Y PLAN DE MEJORA EN MICRO Y
PEQUENA EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO, RUBRO VENTA
MINORISTA DE ARTICULOS DE FERRETERIA, DISTRITO DE COISHCO,
ANO 2016

Estimado sefior (a) VICTOR ZAVALA SANCHEZ

Estamos llevando a cabo un studio de investigacion titulada gestion de calidad con el
uso de la tecnologia de informacion y comunicacion y plan de mejora en micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de articulos de ferreteria, distrito de
coishco, afio 2016. Su participacién es voluntaria e incluira solamente aquellos que
deseen participar

Participacion

Para ello, se esta pidiendo su participacién en el estudio, si usted acepta, quiere decir
que el investigador le ha indicado a usted de forma verbal, asi como escrita lo
siguiente: Los pasos a seguir, riesgos, beneficios, confidencialidad y propuesta
resuelta.

Proposito del estudio

El proposito del estudio es investigar acerca de la gestion de calidad con el uso de la
tecnologia de informacion y comunicacién y plan de mejora en micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de articulos de ferreteria, distrito
de coishco, afio 2016

¢En qué consistira su participacion?

Una vez aceptada su participacion, el investigador le preguntara si usted utiliza la
gestion de calidad para su micro pequefia empresa. Se aplicard un cuestionario para
determinar la titulada gestion de calidad con el uso de la tecnologia de informacion y
comunicacion y plan de mejora en micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta minorista de articulos de ferreteria, distrito de coishco, afio 2016.

Riesgos, incomodidades y costos de su participacion

Con respecto a los riesgos, estos ya an sido estudiados y su empresa no pasara por
riesgos identificados, por lo que se ha planeado que usted ni su empresa no tendra
mayor riesgo que la poblacion general. El estudio no tendra costos para usted. En
todo momento se evaluara si usted se encuentra en posicion de poder hacer uso de la
palabra, su negativa a no participar en el estudio, sera respetada.

Beneficios
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Se ha planteado en los participantes, una recomendacion y un plan de mejora sobre
gestion de calidad con el uso de la tecnologia de informacion y comunicacion y plan
de mejora en micro y pequefias empresas.

Confidencialidad de la informacion

Toda informacion que usted nos proporcione serd totalmente confidencial, los
nombres y apellidos de los participante quedara a custodia del investigador, por un
periodo de 5 afios, posteriormente los formularios serén eliminados.

Problemas o preguntas

Si tienes dudas sobre el estudio, puedes comunicarte con el investigador principal de
Chimbote, Perl. Estudiante: Benavente Mendez Jessica. El celular 993774871, o al
correo: jess leo2010@hotmail.com

Y si tiene dudas acerca de sus derechos como participante de un estudio de
investigacion, puede llamar a la escuela profesional de administracion al teléfono
350190, o al correo: escuela_administracion@uladech.edu.pe

Consentimiento / Participacién voluntaria

Por lo expuesto comprendo que seré parte de un estudio de investigacion. Sé que mis
respuestas a las preguntas seran utilizadas para fines de investigacién y no se me
identificara.

También se me informo que, si participo 0 no, mi negativa a responder no afectara
negativamente a la empresa. Comprendo que el resultado de la investigacion sera
presentado a la comunidad cientifica para mejor comprension.

Declaracion del participante

He leido y he entendido la informacion escrita en estas hojas y firmo este documento
autorizando mi participacion en el estudio, con esto no renuncio a mi como derecho.
Mi firma indica también que he recibido una copia de este consentimiento
informado.

Nombre del Investigador Firma del Investigador Fecha Hora
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Anexo 3. Consentimiento Informado

GESTION DE CALIDAD CON EL USO DE LA TECNOLOGIA DE
INFORMACION Y COMUNICACION Y PLAN DE MEJORA EN MICRO Y
PEQUENA EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO, RUBRO VENTA
MINORISTA DE ARTICULOS DE FERRETERIA, DISTRITO DE COISHCO,
ANO 2016.

Estimado sefior (a) PAOLA PEREZ IZAGUIRRE

Estamos llevando a cabo un studio de investigacion titulada gestion de calidad con el
uso de la tecnologia de informacion y comunicacion y plan de mejora en micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de articulos de ferreteria, distrito de
coishco, afio 2016. Su participacion es voluntaria e incluira solamente aquellos que
deseen participar

Participacion

Para ello, se esta pidiendo su participacion en el estudio, si usted acepta, quiere decir
que el investigador le ha indicado a usted de forma verbal, asi como escrita lo
siguiente: Los pasos a seguir, riesgos, beneficios, confidencialidad y propuesta
resuelta.

Proposito del estudio

El propdsito del estudio es investigar acerca de la titulada gestion de calidad con el
uso de la tecnologia de informacion y comunicacion y plan de mejora en micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de articulos de
ferreteria, distrito de coishco, afio 2016..

¢En qué consistira su participacion?

Una vez aceptada su participacion, el investigador le preguntara si usted utiliza la
gestion de calidad para su micro pequefia empresa. Se aplicard un cuestionario para
determinar la gestion de calidad con el uso de la tecnologia de informacion y
comunicacion y plan de mejora en micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta minorista de articulos de ferreteria, distrito de coishco, afio 2016

Riesgos, incomodidades y costos de su participacion

Con respecto a los riesgos, estos ya an sido estudiados y su empresa no pasara por
riesgos identificados, por lo que se ha planeado que usted ni su empresa no tendra
mayor riesgo que la poblacion general. El estudio no tendra costos para usted. En
todo momento se evaluara si usted se encuentra en posicion de poder hacer uso de la
palabra, su negativa a no participar en el estudio, sera respetada.

Beneficios
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Se ha planteado en los participantes, una recomendacion y un plan de mejora sobre
gestion de calidad con el uso de la tecnologia de informacion y comunicacion y plan
de mejora en micro y pequefias empresas.

Confidencialidad de la informacion

Toda informacion que usted nos proporcione sera totalmente confidencial, los
nombres y apellidos de los participante quedaré a custodia del investigador, por un
periodo de 5 afios, posteriormente los formularios serén eliminados.

Problemas o preguntas

Si tienes dudas sobre el estudio, puedes comunicarte con el investigador principal de
Chimbote, Peru. Estudiante: : Benavente Mendez Jessica. El celular 993774871, o al
correo: jess leo2010@hotmail.com

Y si tiene dudas acerca de sus derechos como participante de un estudio de
investigacion, puede llamar a la escuela profesional de administracion al teléfono
350190, o al correo: escuela_administracion@uladech.edu.pe

Consentimiento / Participacion voluntaria

Por lo expuesto comprendo que seré parte de un estudio de investigacion. Sé que mis
respuestas a las preguntas seran utilizadas para fines de investigacién y no se me
identificara.

También se me informo que, si participo 0 no, mi negativa a responder no afectara
negativamente a la empresa. Comprendo que el resultado de la investigacion sera
presentado a la comunidad cientifica para mejor comprension.

Declaracion del participante

He leido y he entendido la informacion escrita en estas hojas y firmo este documento
autorizando mi participacion en el estudio, con esto no renuncio a mi como derecho.
Mi firma indica también que he recibido una copia de este consentimiento
informado.

Nombre del Investigador Firma del Investigador Fecha Hora
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Anexo 3. Consentimiento Informado

GESTION DE CALIDAD CON EL USO DE LA TECNOLOGIA DE
INFORMACION Y COMUNICACION Y PLAN DE MEJORA EN MICRO Y
PEQUENA EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO, RUBRO VENTA
MINORISTA DE ARTICULOS DE FERRETERIA, DISTRITO DE COISHCO,
ANO 2016.

Estimado sefior (a) ): BLANCO DARIO MARCELO

Estamos llevando a cabo un studio de investigacion titulada gestion de calidad con el
uso de la tecnologia de informacion y comunicacion y plan de mejora en micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de articulos de ferreteria, distrito de
coishco, afio 2016. Su participacion es voluntaria e incluira solamente aquellos que
deseen participar

Participacion

Para ello, se esta pidiendo su participacién en el estudio, si usted acepta, quiere decir
que el investigador le ha indicado a usted de forma verbal, asi como escrita lo
siguiente: Los pasos a seguir, riesgos, beneficios, confidencialidad y propuesta
resuelta.

Proposito del estudio

El propdsito del estudio es investigar acerca de la titulada gestion de calidad con el
uso de la tecnologia de informacion y comunicacion y plan de mejora en micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de articulos de
ferreteria, distrito de coishco, afio 2016.

¢En qué consistira su participacion?

Una vez aceptada su participacion, el investigador le preguntara si usted utiliza la
gestion de calidad para su micro pequefia empresa. Se aplicard un cuestionario para
determinar la gestion de calidad con el uso de la tecnologia de informacion y
comunicacion y plan de mejora en micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta minorista de articulos de ferreteria, distrito de coishco, afio 2016

Riesgos, incomodidades y costos de su participacion

Con respecto a los riesgos, estos ya han sido estudiados y su empresa no pasara por
riesgos identificados, por lo que se ha planeado que usted ni su empresa no tendra
mayor riesgo que la poblacion general. El estudio no tendra costos para usted. En
todo momento se evaluara si usted se encuentra en posicion de poder hacer uso de la
palabra, su negativa a no participar en el estudio, sera respetada.

Beneficios
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Se ha planteado en los participantes, una recomendacion y un plan de mejora sobre
gestion de calidad con el uso de la tecnologia de informacion y comunicacion y plan
de mejora en micro y pequefias empresas.

Confidencialidad de la informacion

Toda informacion que usted nos proporcione sera totalmente confidencial, los
nombres y apellidos de los participante quedara a custodia del investigador, por un
periodo de 5 afios, posteriormente los formularios serén eliminados.

Problemas o preguntas

Si tienes dudas sobre el estudio, puedes comunicarte con el investigador principal de
Chimbote, Perl. Estudiante: Benavente Mendez Jessica. El celular 993774871, o al
correo: jess leo2010@hotmail.com

Y si tiene dudas acerca de sus derechos como participante de un estudio de
investigacion, puede llamar a la escuela profesional de administracion al teléfono
350190, o al correo: escuela_administracion@uladech.edu.pe

Consentimiento / Participacion voluntaria

Por lo expuesto comprendo que seré parte de un estudio de investigacion. Sé que mis
respuestas a las preguntas seran utilizadas para fines de investigacién y no se me
identificara.

También se me informo que, si participo 0 no, mi negativa a responder no afectara
negativamente a la empresa. Comprendo que el resultado de la investigacion sera
presentado a la comunidad cientifica para mejor comprension.

Declaracion del participante

He leido y he entendido la informacion escrita en estas hojas y firmo este documento
autorizando mi participacion en el estudio, con esto no renuncio a mi como derecho.
Mi firma indica también que he recibido una copia de este consentimiento
informado.

Nombre del Investigador Firma del Investigador Fecha Hora
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Anexo 4. Poblacion

Raz6on Comercial Representantes Ubicacion
NO
1 FERRETERIA LA LLAVE | HUGO LEON JR. ALCIDES
CARRION 234
2 FERRETERIA LA VICTOR JR UNION 160
UNION ZAVALETA
SANCHEZ
3 FERRETERIA VICTOR PAOLA PEREZ EX
MANUEL IZZAGUIRRE PANAMERICANA
458
4 FERRETERIA BLANCO DARI AV. VILLA DEL
NEGOCIACIONES MARCELO MAR 278

FABIAN
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Anexo 5. Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

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

“CUESTIONARIO”

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informaciéon de las micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: “GESTION DE CALIDAD
CON EL USO DE LAS TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y COMUNICACION Y
PLAN DE MEJORA EN LAS MICRO Y PEQUENA EMPRESAS DEL SECTOR
COMERCIO, RUBRO DE VENTA MINORISTA DE ARTICULOS DE FERRETERIA DEL
DISTRITO DE COISHCO, ANO 2016.”. Para obtener el titulo profesional de licenciado en
administracion.

La informacién que Usted proporcione sera exclusivamente para fines académicos y de
Investigacion, Agradeciendo anticipadamente por su valiosa colaboracion.

Instrucciones: Por favor marcar con una X una de las alternativas que se ofrecen en cada
pregunta, de acuerdo a lo que considere desde su criterio personal y profesional.

I.-REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MYPES
1.-La edad del representante legal de la MYPE:
a) 20 — 30 afios

b) 30 — 50 afios
c) 51 afios a mas
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2.-Genero:

a) Masculino

b) Femenino

3.-Grado de Instruccion:

a) Sin instruccion

b) Primaria

c) Secundaria

d) Superior no universitaria
e) Superior universitaria

4.- ¢Cual es su cargo que desempefia?
a) Duefio

b) Administrador (gerente)
5.- ¢ Cual es el tiempo que desempefia en su cargo?

a) 1 -5 afios

b) 5 - 10 afios

c) 10 a mas

Il. REFERENTE A LAS MYPES

6.- ¢ Cual es la situacion legal de la empresa?

a) Formal @)

b) Informal ( )

7.- ¢ Qué tiempo tiene la empresa en el mercado?
a) 1 -5 afos

b) 5 - 10 afios

¢) 10 afos

8.- ¢ Cantidad de empleados que laboran en la empresa?
a) 1 — 5 empleados

b) 6 — 10 empleados
c) 11 amas

66



I1l. REFERENTE AL USO DE LAS TIC EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS.

09.- ¢ Conoce usted que son las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion?
a) Si

b) No

10.- ¢ En su empresa hace uso de las Tic?

a) Si

b) No

11.- ¢ Cuenta con un blog para comunicarse con sus clientes?
a) Si

b) No

12.- ¢ Cuenta con una pagina Web en su Mype?

a) Si
b) No

13.- ¢ Utiliza el internet o las redes sociales para promocionar su servicio?

a) Si
b) No
C) A veces

14.- ; Cudl de los siguientes beneficios obtiene con el uso de las Tic?(tecnologia )

a) Mejora la gestion de pedidos

b) Conocer mejor a los clientes

¢) Promocionar productos o servicios
d) Reducir Costos

e) Aumentar las ventas
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Anexo 6. Hoja de Tabulacion

p FRECUENCIA | FRECUENCIA
PREGUNTA RESPUESTA TABULACION ABSOLUTA RELATIVA
a) Respecto a los representantes
20-30 0 00.00%
1. Edad (afios) 30-50 ] 3 75.00%
51 afios a mas. I 1 25.00%
Total M1l 4 100,0%
Femenino | 1 25.00%
2. Genero
Masculino i 3 75.00%
Total M1l 4 100,0%
Sin instruccion 0 0.00%
Primaria 0 0.00%
1 0,
3. Grado de Secundaria I 1 25.00%
instruccién ;
Superior no I 2 50.00%
universitaria
Superior | 1 25.00%
universitaria
Total M1l 4 100,0%
Duefio 1l 3 75.00%
4, Cargo
Administrador [ 1 25.00%
Total M1l 4 100,0%
) 1 a5 anos Il 2 50.00%
5. Tiempo que
desempefiaenel |5a10 afios I 2 50.00%
Cargo
10 afios a mas 0 00.00%
Total M1l 4 100,0%

b) Respecto a las Micro y pequefias empresas
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Formal il 4 100.00%
6. Situacion legal Informal 0 00.00%
de la empresa
Total [l 4 100,0%
_ 1 a5 afios I 2 50.00%
7. Que tiempo
tiene laempresa |5 310 afios I 2 50.00%
en el mercado
10 a mas 0 00.00%
Total [l 4 100,0%
8. Cantidadde |1 a5 empleados Il 2 50.00%
empleados que
5 a 10 empleados
laboran en la I 2 50.00%
empresa 10 a mas empleados
Total il 4 100,0%
c) Referente al uso de las Tic en las Micro y Pequeiias Empresas
9. Conoce usted |Si Il 3 75.00%
gue son las
tecnologias de la | NO | 1 25.00%
informacion y
comunicacion
Total [l 4 100,0%
Sl I 1 25.00%
NO i 3 75.00%
10. En su empresa
hace uso de las Tic
TOTAL il 4 100,00%
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SI I 25.00%
11.Cuenta con NO I 75.00%
un blog para
comunicarse
con sus clientes
Total il 100,0%
Sl 00.00%
NO il 100.00%
12. Cuenta con
una péagina web en
su MYPE
Total [l 100,0%
13. Utiliza el S| 00.00%
internet o las
redes sociales para
promocionar su NO I 75.00%
servicio
A VECES I 25.00%
Total [l 100.00%
a) mejora la gestion
de pedidos. | 25 00%
14. Cual de los b) conocer mejor a
siguientes los clientes
beneficios obtiene
con el uso de las | c)promocionar | 25,00%
Tic productos y servicios
d)reducir costos
e) aumentar las I 50.00%
ventas
Total il 100.00%
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Anexo 7. Figuras

Tabla 1. Caracteristicas de los representantes en las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro de venta minorista de articulos de ferreteria del
distrito de Coishco, afio 2016

Edad

m 18 a 30 afios
m31a50afios

M 51 afios a mas

Figura 1. Edad del representante legal de la MyPE

Fuente. Tabla 1

Genero

m Masculino

m Femenino

Figura 2. Genero

Fuente. Tabla 1
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Grado de Instruccion

H Ninguna

M Primaria

M Secundaria

M Superior No Universitaria

M Superior Universitaria

Figura 3. Grado de Instruccion

Fuente. Tabla 1

Cargo

m Duefio

m Administrador

Figura 4. Cargo que desempefia en la empresa

Fuente. Tabla 1
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Tiempo en el cargo

H1-5afos
M 5-10 afios

B 10amas

Figura 5. Tiempo en el cargo.

Fuente. Tabla 1

Tabla 2. Caracteristicas en las micro y pequefias empresas del comercio, rubro

de venta minorista de articulos de ferreteria del distrito de Coishco, afio 2016

Situacion legal

0%

m Formal

m Informal

Figura 6. Situacion legal

Fuente. Tabla 2
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Tiempo en el rubro

W 1-5 afos
W 5-10 afios

M 10amas

Figura 7. Tiempo de permanencia en el rubro

Fuente. Tabla 2

Numero de trabajadores

W 1-5 empleados
M 5- 10 empleados

M 10 a mas empleados

Figura 8. NUmero de trabajadores

Fuente. Tabla 2
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Tabla 3. Caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de las tecnologias de
la informacion y comunicacién en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro de venta minorista de articulos de ferreteria del distrito de
Coishco, afio 2016

Empresarios con conocimiento en Tics

u S|
ENO

Figura 9. Empresarios con conocimiento en tecnologias de la informacién y
comunicacion

Fuente. Tabla 3
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Usos de las Tic en la organizacion

S|
ENO

Figura 10. Usos de las Tic en la organizacion.

Fuente. Tabla 3

Uso de blogs

m 5l

ENO

Figura 11. Uso de blogs para comunicarse con sus clientes

Fuente. Tabla 3
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Uso de pagina web en su Mypes

0%

S|

ENO

Figura 12. Uso de pagina web en su Mypes

Fuente. Tabla 3

Uso de internet o las redes sociales

uS|
ENO
W AVECES

Figura 13. Uso de internet o las redes sociales para promocionar su servicio

Fuente. Tabla 3
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Beneficios obtiene con el uso de las tic

Figura 14. Beneficios obtiene con el uso de las tics

Fuente. Tabla 3
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B mejora la gestion de pedido

B conocer mejor a los clientes

m promocionar productos o
servicios

W reducir costos

B aumentar las ventas



