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RESUMEN  

 El presente trabajo de investigación se tuvo como objetivo general:  Determinar 

las características de la tecnología de la información y comunicación como factor 

relevante en la Gestión de Calidad y plan de mejora en la Micro y Pequeñas Empresas   

del sector servicios rubro pollerías, en la avenida San Martin de Porres en la Ciudad 

de Cajamarca, 2019. La investigación fue de diseño no experimental-transversal, 

descriptiva para ello se utilizó una muestra de 15 Micro y Pequeñas Empresas a 

quienes se les aplico un cuestionario estructurado con 17 preguntas a través de la 

técnica de la encuesta. Obteniendo los siguientes resultados. El 46.66 % de los 

representantes tienen 31 y 50 años, el 60% son de género femenino, el 40 % de las 

micro y pequeñas empresas tienen 4 a 6 años en el rubro, el 53.33 % conoce el termino 

TIC, el 60% no cuenta con una computadora en su empresa, incluso el 46,66% 

considera que su nivel de computación es regular, el 46.66%   a veces utilizan las redes 

sociales para dar a conocer su negocio. La investigación concluye que la mayor parte 

de los dueños y/o administradores son personas   responsables con un alto grado de 

madurez, de género femenino, tienen buen tiempo en el rubro, no todos conocen  el 

termino TIC, muchos de ellos no tienen una computadora en su empresa, su nivel de 

conocimiento de computación es regular  y a veces realizan publicidad para que su 

negocio sea conocido. 

 

Palabras clave: Gestión de calidad, Micro y Pequeñas Empresas, Tecnología de la 

información y comunicación  

.  
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ABSTRACT 

 

 

        The  present  research work, the general objective was: To determine the 

characteristics of information and communication technology as a relevant factor in 

Quality Management and an improvement plan in Micro and Small Businesses in the 

services sector of chicken shops, on Avenida San Martin de Porres in the City of 

Cajamarca, 2019. The research was non-experimental-cross-sectional, descriptive for 

which a sample of 15 Micro and Small Businesses was used to whom a structured 

questionnaire with 17 questions was applied through the survey technique. Obtaining 

the following results. 46.66% of the representatives are 31 and 50 years old, 60% are 

female, 40% of micro and small companies are 4 to 6 years old, 53.33% know the term 

ICT, 60% do not You have a computer in your company, even 46.66% consider that 

their level of computing is regular, 46.66% sometimes use social networks to publicize 

their business. The research concludes that most of the owners and / or administrators 

are responsible people with a high degree of maturity, female, they have a good time 

in the field, not everyone knows the term TIC, many of them do not have a computer 

in their company, their level of computer knowledge is regular and sometimes they 

advertise to make their business known. 

 

Keywords: Quality management, Micro and Small Businesses, Information and 

communication technology 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

A nivel mundial las Micro y Pequeñas Empresas se encuentran enfrentados a 

un mundo bastante globalizado y competitivo  generando de esta forma la necesidad 

de incorporar la tecnología en sus estrategias de negocio,  para que de esta manera las 

empresas sean más productivas logrando así aumentar  el grado de eficiencia. El 

desarrollo de la tecnología afectado profundamente el comportamiento de las personas, 

quienes ahora ellos tienen a disposición  una alta gama de sistemas de comunicación, 

permitiendo que cada vez estén más informados  y más exigentes, por ello las empresas 

con mayor razón tienen que incorporar la tic dentro de su negocio ya que les va ayudar 

a minimizar  sus costos,  dar repuestas mucho más acercas y satisfactorias a sus 

clientes, aquellas empresas que no integren la tecnología de la información y 

comunicación como una parte de su negocio está poniendo en riesgo su permanencia 

de las empresas en el mercado. 

En Colombia las micro y pequeñas empresas  constituyen el 40% del PBI, 

generando el 73% de  empleo, mejorando así la calidad de vida de las personas :Pero 

a pesar de ello las Micro y Pequeñas Empresas se enfrentan día  a día a una serie de 

problemas  internos como externos, que se tiene que adaptar a todo y enfrentar cada 

problema que afecte a la empresa ,uno de los problemas más relevantes que las Micro  

y Pequeñas Empresas atraviesan y impiden que puedan desarrollarse es el tema  de 

tecnología de la información y comunicación  ,estas Empresas aun todavía no 

reconocen la importancia de la tecnología y es por eso que no invierten ,porque no lo 

ven como un factor que pueda ayudar en la Competitividad ( Ávila, 2017). 
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En  España la tecnología de la información y comunicación entre los equipos 

informáticos es menor al 22,2% de las Micro Empresas lo cual disponen de red 15 y 

si nosotros hablamos de redes y portátiles internos lo cual son basados en estándares 

de internet, se tiene que su porcentaje es demasiado mínimo con un 5%  ,la tecnología 

no es muy utiliza por las Micro y Pequeñas Empresas el 84%  hacen que estas redes 

no sean tan requeridas o utilizadas  por estas Empresas .Así mismo también las 

Empresa de este País utilizan el comercio electrónico como clientes ,para de esta 

manera realizar cualquier compra por este medio   pero sin embargo en porcentajes 

muy bajos ,el 10,5% compran mediante internet , esto quiere decir que no toda las 

Micro y Pequeñas Empresas hacen un buen  uso del internet para poder mejorar sus 

negocio y gracias a ellos poder tener un buen control tanto interno como externo ,estas 

empresas no reconoce la importancia de poder utilizar la tecnología como un 

instrumento (Pinto, 2013) 

 El 93% de las micro y pequeñas empresas  menciona que utilizar la tecnología 

es un gasto por ello es que muchas empresas optan por prescindir de su uso, perdiendo 

la oportunidad de aplicar diferentes herramientas que les permita, elevar sus ventas, 

reducir costos, aumentar su mercado de venta, tener nuevas oportunidades 

comerciales, mejorar el acceso a la información, el 70% de estas Empresas no tiene 

mucha información respecto de que forma pueden aplicar la tecnología y que 

beneficios pueden traer ,es decir están informatizados ,las Micro y Pequeñas Empresas 

que tienen acceso a internet lo utilizan más que todo  para poder ingresar al mercado 

,tener también contacto con sus proveedores, para algunas Empresas hacer uso de la  

tecnología de la información y comunicación  les permite optimizar la productividad 

de su Empresa y dar a conocer sus productos  a nivel internacional, nacional .Las Micro 
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y pequeñas Empresas necesitan un sistema adecuado que les brinde información 

adecuada y confiable  para que de esta manera las Empresas puedan tomar decisiones 

,respecto a los problemas que ellas enfrenten ,  en el Perú las Empresas no utilizan 

mucho la tecnología de la información  (Dinegro, 2017) 

En  Cajamarca  las micro y pequeñas   se dedica  a diferentes actividades  pero 

sin embargo, no cuentan específicamente con mucha tecnología de la información y 

comunicación que les permita pues acelerar sus trámites administrativos   ,tener un 

mejor control en su negocio ,y de esta forma alcanzar sus objetivos ,tomar buenas 

decisiones, algunas Empresas que no utilizan la tecnología son las que se dedican al 

rubro pollerías, son  productoras de lácteos para estas Empresas  su responsabilidad es 

el consumidor, ya que ellos le brindan un producto bastante nutritivo ,estas Micro y 

Pequeñas mencionan que al aplicar la tecnología en sus negocio les genera bastante 

inversión y por ello es que no logran alcanzar sus objetivos ,tener un mejor registro de 

ventas ,debido a la falta de tecnología (Guevara, 2012).  

Actualmente en la ciudad de Cajamarca se encuentra micro y pequeñas 

empresas dedicadas al rubro de pollerías que tiene problemas con la tecnología de la 

información y comunicación como un factor relevante en la gestión de calidad,  ya que 

la mayor parte de ellas mencionan que  las TIC solo es solo tener internet, para ellos 

es más fácil llevar sus cuentas manualmente, que por una máquina y más aún porque 

no todos lo saben utilizar,  de esta forma están haciendo que sus empresas pierdan 

participación en el mercado, obteniendo resultados negativos,  Después de haber 

analizado todas las Situaciones de  las Micro y Pequeñas Empresas  tanto  a nivel 

internacional, nacional y local para ello se formuló la siguiente interrogante ¿Cuáles 

son las características de la Tecnología de la información y comunicación  como factor 
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relevante en las gestión de calidad  y  plan de mejora en las Micro y Pequeñas Empresas 

del sector servicios rubro pollerías, en la avenida San Martin de Porres en la Ciudad 

de Cajamarca, 2019? 

Para poder resolver el problema, se planteó el siguiente objetivo general 

Determinar las Características de la tecnología de la Información y comunicación 

como factor relevante  en la Gestión de Calidad y plan de mejora en la Micro y 

Pequeñas Empresas  del sector servicios rubro pollerías ,en la avenida San Martin de 

Porres en la Ciudad de Cajamarca, 2019 

Para alcanzar el objetivo general se platearon los siguientes objetivos 

específicos  

Nombrar las características de los representantes de las Micro y Pequeñas 

Empresas del sector servicios rubro pollerías en la avenida San Martin de 

Porres en la Ciudad de Cajamarca, 2019 

Identificar   las características de las Micro y Pequeñas Empresas del sector 

servicios rubro pollerías en la avenida San Martin de Porres en la Ciudad de 

Cajamarca ,2019 

Describir las características de la tecnología de la información y 

comunicación como factor relevante en   la Gestión de Calidad y plan de 

mejora en las Micro y Pequeñas Empresas del sector servicios rubro pollerías, 

en la avenida San Martin de Porres en la Ciudad de Cajamarca 2019  

Elaborar un plan de mejora a los resultados obtenidos en la investigación 
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Esta investigación se justifica  ya que permitirá  a los dueños y/o 

administradores de las micro y pequeñas empresas  conocer lo importante que es la 

TIC como una herramienta de la gestión de calidad, logrando así que ellos mismos 

puedan darse cuenta que al aplicar esta instrumento dentro de su negocio, puede ayudar 

en muchas formas , como mejorar en su producción, lograr una mayor eficiencia en el 

servicio que brinda a sus clientes, llevar un mayor control y administración de cada 

uno de sus productos, boletas, incluso le va a permitir tomar mejores decisiones en la 

inversión de nuevas tecnologías. 

Así mismo tendrán un gran impacto en la sociedad, permitiendo de esta forma 

que ellos puedan, conocer las nuevas tendencias que existen en el mercado, incluso 

conocer las exigencias y el comportamiento de los consumidores antes de poder 

forman  un negocio , para ello es esencial que tomen en cuenta esta técnica ya que le 

va ayudar bastante para el desarrollo de  dicha empresa, la tecnología de la información 

y comunicación hace más fácil todo y más aún ahorra el mayor tiempo posible, 

reduciendo costos pero entregando  un producto de buena calidad. 

Finalmente se justifica  porque servirá para conocimiento y como una fuente 

de información para aquellos estudiantes que busquen guiarse como realizar su tesis   , 

brindándolo así los conocimientos necesarios para dicha elaboración  y también 

beneficiara a la Universidad ya que servirá como un aporte para la biblioteca como 

una fuente de consultas para otras investigaciones futuras y al utilizar las Micro y 

Pequeñas  Empresas la tecnología de la información y comunicación mejorara la 

calidad de vida de las personas gracias a los beneficios que estas Empresas le brinden. 
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En la Investigación se utilizó el diseño no experimental. Trasnversal-

descriptivo, fue no experimental porque  la investigación se realizó sin manipular  la 

variable  tecnología de la información y comunicación como factor relevante en la 

gestión de calidad sin sufrir ningún tipo de modificaciones; transversal porque el 

estudio de investigación se desarrollo  en un tiempo determiando, teniendo un inicio y 

final y fue descriptivo porque en el  estudio de investigación  se describio las 

caracteristicas de la variable  

Para el recojo de la información se utilizó una población de 23 micro y 

pequeñas empresas  y una muestra de 15 a quienes se les aplico un cuestionario 

estructurado con 17 preguntas  lo cual se encuentran distibuidas de la siguiente forma. 

Las 4 primeras refereidas a los datos de las caracteristicas de los representantes de las 

micro y pequeñas empresas, las 3 siguientes a las micro y pequeñas empresas y  las 10 

ultimas a la tecnologia de la información y comunicación como un factor relevante en 

la gestión de calidad. 

Obteniendo los siguientes resultados: El 46.66 % de los representantes tienen 31 

y 50 años, el 60% son de género femenino, el 40 % de las micro y pequeñas empresas 

tienen 4 a 6 años en el rubro,el 53.33 % conoce el termino TIC, el 40% mide el 

rendimiento de cada uno de sus trabajadores mediante la observación, incluso el 100% 

consideran que la gestión de calidad si contribuye para que el negocio pueda mejorar,el 

60% no cuenta con una computadora en su empresa, incluso el 46,66% considera que 

su nivel de computación es regular, el 46.66%  a veces utiliza las redes sociales para 

dar a conocer su negocio, el 40 %  siempre emplea su telefono para podr coordinar 

asuntos con respecto a asu empresa y el 46.66% no obtuvo ningun beneficio debido a 

que no utilizo las Tics dentro de su organización. De esta  forma se concluye que la la 
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mayor parte de los dueños y/o administradores son personas  responsable con un alto 

grado de madurez , de género femenino, tienen buen tiempo en el rubro, no todos 

conocen  el termino TIC, muchos de ellos no tienen una computadora en su empresa, 

su nivel de conocmiento de computación es regular  y aveces realizan publicidad para 

que su negocio sea conocido. 
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II. REVISIÓN DE   LITERATURA  

             2.1. Antecedentes 

 

             Antecedentes Internacionales  

Escoto, Flores y Morales (2017) en sus tesis Incidencia de las Tecnología de 

Información y Comunicación (TIC) en la promoción turística del Restaurante Vuela 

Vuela ubicado en la ciudad de Estelí, 2017. Tuvo como problema. ¿Qué papel 

desempeñan las TIC en el restaurante Vuela Vuela?, ¿Qué estrategias de promoción 

son implementadas por este restaurante?, ¿Cómo han contribuido las TIC en beneficio 

del desarrollo de dicho restaurante?. Para ello se planteó el siguiente objetivo general. 

Evaluar el uso de las TIC en la promoción turística del Restaurante Vuela Vuela, el 

local se encuentra ubicado en la ciudad de Estelí. Se planteó los siguientes objetivos 

específicos. Describir la situación actual del restaurante Vuela Vuela con respecto a la 

promoción turística.  Diagnosticar que tipo de tecnologías de información y 

comunicación son implementadas dentro del restaurante Vuela Vuela. Proponer 

estrategias de marketing digital que contribuyan al uso de las TIC en la promoción 

turística del restaurante Vuela Vuela. La metodología a utilizar en esta investigación 

fue exploratoria y descriptiva; se considera de corte transversal ya que esta 

investigación está definida en el tiempo comprendido de septiembre, octubre y 

noviembre del año 2017, Para obtener la información durante el trabajo de campo se 

utilizaron técnicas e instrumentos de carácter cualitativo y cuantitativo, Este está 

considerado bajo el método de muestreo no probabilístico, en aleatorio intencional, ya 

que seleccionamos intencionadamente los individuos de la población, este tipo de 

muestreo fue elegido convenientemente por los recursos y por la disponibilidad de los 
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propietarios del local. Se obtuvieron los siguientes resultados. El 70% si conoce y 

utilizan las TIC. El 70% si utilizan publicidad, pero más que todo la Boca Boca. 

Llegando a las siguientes conclusiones. A través de la encuesta realizada a los clientes 

del Restaurante Vuela Vuela, hemos podido averiguar cuál es el grado de deficiencia 

en cuanto refiere el marketing digital para promocionar el local. Tal y como 

esperábamos, hemos observado que los clientes hacen un gran uso de las TIC, 

principalmente para la búsqueda y reserva de servicios turísticos. Además, en su 

opinión, el restaurante debe empezar a actualizar sus promociones en anuncios más 

llamativos que se posteen en las redes.  

Colon y Siple  (2016) en su tesis Arquitectura empresarial para alinear las tic 

con los procesos de negocio de las pyme del sector hoteles y restaurantes de 

Cartagena: Se formuló el siguiente problema. ¿Diseñar una arquitectura empresarial 

que permita alinear las tecnologías de la información y las comunicaciones con los 

procesos del negocio de las pymes del sector hoteles y restaurantes de Cartagena? El 

objetivo general fue. Diseñar una arquitectura empresarial que permita alinear las 

tecnologías de la información y las comunicaciones con los procesos del negocio de 

las pymes del sector hoteles y restaurantes de Cartagena. Para ello se formuló los 

siguientes objetivo específicos. Realizar un estudio sobre el uso de las TIC en los 

hoteles y restaurantes de la ciudad que permitan identificar los requerimientos de la 

AE.  Realizar un comparativo de los distintos Framework de Arquitectura Empresarial, 

a partir de los atributos de calidad y objetivos de cada uno que permitan identificar el 

más apropiado para el sector de hoteles y restaurantes. Diseñar la arquitectura 

empresarial acorde a los requerimientos, como herramienta de apoyo a los procesos de 

las empresas del sector de hoteles y restaurantes.  Evaluar la arquitectura empresarial 
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propuesta, acorde al diagnóstico realizado, que permita verificar, cómo se apoyan los 

procesos para las empresas del sector de hoteles y restaurantes. La metodología a 

utilizar fue una investigación Aplicada, puesto que no se pretendía construir nuevo 

conocimiento; sino aplicar el existente a través de la búsqueda y consolidación del 

saber, empleando una arquitectura empresarial concreta para contribuir positivamente 

al problema de implementación de TIC que tienen hoy en día las PYME del sector 

hoteles y restaurantes de la ciudad de Cartagena. Se llegaron a las siguientes 

resultados. El 78 % cuenta con una computadora en su empresa. El 25% son 

administradores, el 53.1% tienen de 10 a 20 trabajadores. El 40.6% si utilizan algún 

medio de para publicitar su negocio, como el twitter. El  59. 45%  emplean su móvil 

para sus asuntos de sus empresa. El 100% considera que la tecnología ayuda al 

rendimiento de la empresa. Se llegaron a las siguientes conclusiones. Al realizar el 

estudio sobre uso de las TIC se desarrolló y aplicó un instrumento diagnóstico en una 

muestra del sector hoteles y restaurantes de la ciudad de Cartagena, se pudo evidenciar 

debilidades como: el poco uso de software especializado, falta de infraestructura 

tecnológica, mostrando la poca importancia que se le da a las herramientas TIC como 

157 medio para mejorar los procesos, entre otros. También se lograron identificar 

fortalezas como: la interconectividad bajo red de sus equipos de cómputo, contar con 

personal con experiencia y habilidades en los procesos que se desarrollan en las 

empresas. 

Yépez (2015) en su tesis Evaluación de la aplicación de los principios de la 

gestión de la calidad, en las Pequeñas y Medianas Empresas del sector TIC que no 

lograron la implementación de sistemas de gestión de la calidad, en la ciudad de 

Quito, para el período 2015 : Se formuló el siguiente Problema: ¿Cómo se han 
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aplicado los principios de la gestión de la calidad en Pequeñas y Medianas Empresas 

del sector TICS que no lograron la implementación de sistemas de gestión de la calidad 

en la organización, en la ciudad de Quito, para el período 2015? :  Para ello se Planteó 

el siguiente objetivo general: Evaluar la aplicación de los principios de la gestión de la 

calidad establecidos en la norma ISO 9000:2015 en Pequeñas y Medianas Empresas 

del sector TICS que no lograron la implementación de sistemas de gestión de calidad, 

en la ciudad de Quito, para el periodo 2015 :   Se plantearon los siguientes objetivos 

específicos: Determinar el contexto de las empresas Pequeñas y Medianas Empresas 

del sector de TICs en las cuales se impulsaron proyectos para implementar el sistema 

de gestión de la calidad, en el período 2010 - 2015, pero no alcanzaron este objetivo   

Evaluar la utilización de los principios de la gestión de la calidad establecidos en la 

norma ISO 9000:2015, en las empresas Pequeñas y Medianas Empresas del sector 

TICs, que incidieron en la implementación no adecuada del sistema de gestión de la 

calidad:  Recomendar estrategias y acciones concretas basadas en los principios de 

gestión de la calidad, que se pueden aplicar en las empresas Pequeñas y Medianas 

Empresas del sector TIC para que puedan implementar eficiente y eficazmente el 

sistema de gestión de la calidad:   Se obtuvieron los siguientes resultados: La gran 

mayoría, cercana al 75% está muy de acuerdo con que se considera y se interesa por 

conocer los requerimientos y necesidades de los clientes de sus sistemas de TIC. Un 

53% de los entrevistados está de acuerdo y percibe que el personal de desarrollo y 

operaciones está al tanto de los requerimientos expresados por los clientes: Se llegó a 

las siguientes conclusiones: En la mayoría de las empresas, no se pone la información 

a disposición de quienes la necesitan, existe información con errores lo cual no da 
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confianza, muchas de las decisiones se toman por hechos pasados y de la propia 

experiencia gerencial. 

            Antecedentes Nacionales  

 Medina (2017) en su tesis La Gestión de Calidad con el uso de las TIC en la 

micro y pequeña empresa del sector servicios, rubro pollería de las calles Alberto 

reyes, Olivar, y Miguel Grau en el distrito de Huarmey, provincia de Huarmey, año 

2017: determinar las principales características de la Gestión de calidad con el uso de 

las Tics, en la Micro y Pequeña empresa del sector Servicios rubro Pollería de las calles 

Alberto Reyes, Olivar, y Miguel Grau en el Distrito de Huarmey, Provincia de 

Huarmey, año 2017. La investigación fue cuantitativa-descriptiva, para el recojo de la 

información se escogió en forma dirigida una muestra de 10 Mypes de una población 

de 30, a quienes se les aplicó un Cuestionario de 20 preguntas cerradas, aplicando la 

técnica de la encuesta. Obteniéndose los siguientes resultados: El 46.7% tiene de 31 a 

50 años, el 66.7% son de género masculino, el 60.0% tiene estudios de nivel 

secundario. El 66.7% son empresas formales, el 46.7% tiene una permanencia en el 

rubro de  4 a 7 años, el 40% de las empresas fue creada con la finalidad de subsistencia 

en el mercado, el 60% cuenta de 3a 5 trabajadores,60% si conoce el termino TIC, el 

80% de las micro y pequeñas empresas utilizan como red social para publicitar sus 

negocio el Facebook,el 60.0% manifiesta que la implementación de la tecnologías de 

la información y comunicación son importantes. En conclusión, de la muestra 

estudiada podemos deducir que la mayoría son formales, asimismo la gran mayoría de 

las personas que conducen dichas organizaciones tienen estudios secundarios, el total 

de los encuestados están dispuestos a mejorar sus servicios implementando el uso de 
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la tecnologías de la información y comunicación, obteniendo una mayor venta para su 

empresa. 

Campos (2018)  en su tesis Gestión de Calidad con el uso de las Tecnologías 

De Información y Comunicación en el Almacén de la cadena de Supermercados plaza 

Autoservicios, Huarmey , 2018: Se planteó el siguiente problema : ¿Cuáles son las 

principales características de la Gestión de Calidad con el Uso de las Tecnologías de 

Información y Comunicación en los almacenes de la Cadena de Supermercados Plaza 

Autoservicios, Huarmey , 2018? :   Tuvo como objetivo general: Determinar las 

características de la Gestión de Calidad con el uso de las Tecnologías de Información 

y Comunicación en el Almacén de la Cadena de Supermercados Plaza Autoservicios, 

Huarmey, 2018:  Objetivos  Específicos:  Describir características de los encargados 

y/o representantes de la Cadena de Supermercado Plaza Autoservicios, Huarmey, 

2018:  Describir características de los Supermercados Plaza Autoservicios, Huarmey, 

2018: Describir características de la Gestión de Calidad con el uso de las Tecnologías 

de la Información y Comunicación en el almacén de la Cadena de Supermercados 

Plaza Autoservicios, Huarmey, 2018: Para desarrollar el presente trabajo de 

investigación el diseño utilizado fue No experimental – transversal – Descriptivo, No 

Experimental  :Se obtuvieron los siguientes resultados : El 75.00 % tiene entre 31 a 50 

años de edad. En un 50.00 % masculino y el 50.00 % femenino. El 75.00 % cuentan 

con estudios Superior no Universitaria. El 100.00 % de las personas que ocupan el 

mayor cargo en las Cadena de Supermercados Plaza Autoservicios son solo 

encargados. el 75.00 % tiene de 0 a 3 años en el cargo. El 100.00 % de la Cadena de 

Supermercados Plaza Autoservicios de acuerdo a la encuesta tiene de 4 a 6 años de 

permanencia en el rubro. El 75.00 % cuenta con más de 11 trabajadores en cada 
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Supermercados. El 75.00 % de los trabajadores son no familiares. El 75.00 % de los 

Supermercados Plaza Autoservicios indica que fue creado con la finalidad de generar 

ganancias. El 100.00% desconoce el término Gestión de Calidad. El 100.00 % de los 

almaceneros de la Cadena de Supermercados Plaza Autoservicios no utilizan gestión 

de calidad. El 50,0% de los almaceneros de la Cadena de Supermercados Plaza 

Autoservicios si conocen las tecnologías de Información y comunicación. Se llego a 

las siguientes conclusiones. La mayoría de sus representantes y/o encargados de la 

Cadena de Supermercados Plaza Autoservicios, tienen un rango de edad entre 31 a 50 

años de edad, existiendo una igualdad de género, con un grado de instrucción Superior 

No Universitaria siendo su totalidad encargados, donde la mayoría de ellos 

desempeñan el cargo de 0 a 3 años. La totalidad de los Supermercados Plaza 

Autoservicios permanecen en el rubro de 4 a 6 años, cuentan con más de 11 

trabajadores, la mayoría no son familiares y han sido creados para generar ganancias. 

Vilchez (2018) en su tesis gestión de calidad con el uso de la tecnología de la 

información y de la comunicación y plan de mejora en las micro y pequeñas empresas 

del sector servicios rubro restaurantes, distrito Ascope 2018. Por lo que se planteó la 

siguiente pregunta de investigación ¿Cuáles son las principales características de la 

gestión de calidad con el uso de las TIC y plan de mejora en las micro y pequeñas 

empresas del sector servicios – rubro restaurantes, distrito de Ascope 2018? .El 

objetivo general de esta investigación fue .Determinar las principales características 

de gestión de calidad con uso de las TIC y plan de mejora en las micro y pequeñas 

empresas del sector servicios – rubro restaurantes, distrito de Ascope 2018. Para 

resolver este objetivo se planteó los siguientes objetivos específicos. Determinar las 

principales características de los representantes de las micro y pequeñas empresas del 
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sector servicios – rubro restaurantes, distrito de Ascope 2018. 2. Describir las 

características de las micro y pequeñas empresas del sector servicios – rubro 

restaurantes, distrito de Ascope 2018. 3. Describir las características de la gestión de 

calidad con el uso de las TIC en las micro y pequeñas empresas del sector servicios – 

rubro restaurantes, distrito de Ascope 2018. 4. Proponer un plan de mejora para el uso 

de TIC en las micro y pequeñas empresas del sector servicio – rubro restaurantes, 

distrito de Ascope 2018. Usando la siguiente metodología: El diseño de investigación 

fue no experimental-transversal-descriptivo. De una población muestral de 15 micro y 

pequeñas empresas elegidas por conveniencia, aplicando un cuestionario de 21 

preguntas, se utilizó la técnica de la encuesta y el instrumento fue el cuestionario. 

Obteniendo los siguientes resultados: que el 93% de los representantes de las Mypes 

tienen 31 a 50 años, el 80% son de género masculino, el 53% tienen el grado de 

instrucción superior no universitaria, el 93% de los representantes encuestados son los 

dueños, el 80% tienen un tiempo de cargo de 4 a 6 años. El 80% de las Mypes tiene de 

4 a 6 años de tiempo en el rubro, el número de trabajadores el 100% es de 1 a 5 

trabajadores, el 93% de las personas que trabajan son no familiares, el objetivo de la 

creación es generar ganancias a un 100%. El 60% si conoce el termino de gestión de 

calidad, el 80% conoce la técnica de Marketing, el 67% de las Mypes su dificultad 

para implementación es la poca iniciativa, el 67% señala como técnica para medir el 

rendimiento del personal, la observación, el 73% afirma que si contribuye a mejorar el 

rendimiento del personal. El 60% señala que, si conoce las TIC, asimismo el 100% no 

cuenta con computadora en su empresa, el 80% señala que su nivel de conocimiento 

en computación es regular, el 100% afirmo que no realiza compras por internet para 

su empresa, el 60% indico que no utiliza 5 ninguna red social, el 60% afirma que muy 
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pocas veces utiliza el teléfono para asuntos de la empresa, y el 60% menciona que no 

tiene ningún beneficio utilizando TIC porque no lo emplean, finalmente, llegamos a la 

conclusión que la mayoría de las micro y pequeñas empresas tienen conocimiento de 

las TIC, pero no la utilizan por falta de iniciativa y por un regular conocimiento en 

computación. 

           Antecedentes Locales  

Por no encontrar antecedentes relacionados a la investigación, se tomaron 

como   referencia estos antecedentes  

Meza (2018)  en sus tesis  Implementación en  un Software de logística para 

mejorar el control de Inventarios en La empresa VElPON S.R.L, 2018 : La presente 

investigación tiene como objetivo general implementar un software de logística para 

mejorar el control de inventarios en la empresa VELPON S.R.L, la cual está orientada 

al servicio y distribución de gases industriales, máquinas, equipos oxicorte en el 

ámbito local y nacional. Entre los productos más representativos que comercializa y 

distribuye se encuentran gases industriales, cilindros para gases, equipos de oxicorte y 

autógena, máquinas de soldar-arco-mig-tic, soldadura, equipos contra incendios, línea 

medicinal. Para lograr ello, se realizó un análisis de la situación actual del proceso de 

control de inventarios en la empresa con el uso de herramientas como diagramas de 

flujo, Diagrama causa-efecto, Diagrama de Pareto, esto permitió detectar diversas 

falencias que a su vez fueron medidas por indicadores del proceso, lo que permitió 

evidenciar un alto porcentaje de faltantes de materiales, la pérdida de mercadería en la 

empresa al no estar correctamente identificada e inventariada, un alto porcentaje de 

mercadería vencida, y al porcentaje de mermas general dada la brecha entre el 
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inventario real y el inventario teórico. La implementación del software de logística 

requirió la presentación y ejecución de procedimientos, formatos y políticas, 

consideradas como medidas necesarias para lograr la mejora en el control de 

inventarios, a su vez optimizando los indicadores inicialmente señalados y como 

consecuencia de la implementación se mejora dicho proceso.: Finalmente, se concluye 

que la presente propuesta de implementación sí logra mejorar el control de inventarios 

en la empresa VELPON S.R.L en el periodo 2018, al aumentar el porcentaje de 

artículos codificados 100%, reducir el tiempo promedio en el registro de salidas de 

mercadería de la empresa a 20.85 minutos, al incrementar el porcentaje de 

capacitaciones de personal en 100% y al disminuir el porcentaje de desfases del 

inventario en S/. 52,943 soles. Asimismo, se determina el costo-beneficio de la 

propuesta de implementación, el cual es 3.24, esto permite validar económicamente la 

presente investigación en beneficio de la empresa estudiada. 

Cardenas (2015) en su tesis El comercio electrónico como herramienta de 

competitividad de las empresas de servicios turísticos del distrito de Cajamarca en el 

año 2015.Se planteó el siguiente enunciado. ¿Cómo influye el uso del comercio 

electrónico como herramienta de competitividad en las empresas de servicios turísticos 

del distrito de Cajamarca en año 2015?. El objetivo general fue. Determinar cómo 

influye el uso del comercio electrónico como herramienta de competitividad en las 

empresas de servicios turísticos del distrito de Cajamarca en año 2015.Para dar 

solución se plantearon los siguientes objetivos específicos. Realizar un diagnóstico 

para conocer la situación actual sobre el uso comercio electrónico en las empresas de 

servicios turísticos del distrito de Cajamarca. Desarrollar estrategias orientados a 

optimizar la gestión comercial de las empresas de servicios turísticos del distrito de 
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Cajamarca a través del comercio electrónico como herramienta de competitividad. La 

metodología  utilizar fue. investigación no experimental, un diseño transaccional y 

descriptivo, se utilizó una muestra de 54 empresas. Se obtuvieron los siguientes 

resultados. El 91% hacen uso del internet, el 60% solamente lo utilizan para poder 

aumentar clientes potenciales, el 29% no utiliza el internet porque les genera mucho 

costos, el 40% si tienen equipos de cómputo. Se llegó a la siguiente conclusión. No 

existe una tendencia al uso del comercio electrónico, por parte de las empresas de 

servicios turísticos del distrito de Cajamarca, entre los principales motivos para su uso 

se considera el aumento de clientes potenciales, el avance de la tecnología y los 

ahorros. Entre los principales motivos para no usar el comercio electrónico se 

mencionó el costo, el no interés, la desconfianza y el desconocimiento. 

          2.2. Bases teóricas de la investigación  

 

Según la Ley 28015 definición de las micro y pequeñas empresas  

Las micro y pequeñas empresas son unidades económicas, que están 

constituidas por una persona natural o jurídica y son las principales productoras de 

empleo, realizan actividades como comercio con un 44,4% servicio 16.2%, industrias, 

etc: Estas Empresas a pesar de lo que contribuye al País, la mayor parte no soy 

competitivas en el   campo laboral ya que no cuenta con los medios necesarios   para 

mejorar su productividad (Villanueva, 2017).  

   Las micro y pequeñas empresas son  una parte  fundamental en todos los  países 

ya que gracias a ello, generan el 80% de  empleo para sus habitantes, disminuyendo la 

pobreza y de esta forma mejorando su condición económica, estas empresas 

contribuyen  con el 40% del producto bruto interno, pero a  pesar de ello  no todas 
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logran sobresalir en el mercado, debido a que no utilizan mucho la tecnología de la 

información y comunicación, (Sánchez, 2014).  

Características 

Las   Micro y Pequeñas  Empresas pertenecen a diferentes categorías y se 

establecen de acuerdo   a su monto anual de ventas   que tengan , para que puedan ser 

Micro Empresas sus ventas anuales tiene que ser de 150   (UIT)  que son unidades 

impositivas tributarias, para ser una Pequeñas Empresa su ventas  tienen que ser  1700 

UIT mayor que las Microempresas ,y para  ser una Mediana Empresa sus ventas 

anuales deben ser  superior  a las Pequeñas Empresas   ,es decir tiene que ser máximo 

2300 UIT.  

  Importancia de las Micro y Pequeñas Empresas  

                Las Micro y Pequeñas Empresas son muy  importantes  en muchos países   , 

ellas son las que brindan empleo a muchas personas, también es  la parte central de la 

economía, gracias a ello se puede mejorar el bienestar y calidad de vida de las personas   

,no solamente son generadoras de empleo sino que al mismo tiempo, van 

contribuyendo bastante con la economía del País, aportando de esta forma el  40% del 

producto bruto interno, es decir a nivel mundial las micro y pequeñas empresas son 

indispensables ya que contribuyen bastante en dicho país el 80% ofrecen puestos de 

trabajo, pero a pesar de ello la tasa de interés para estas micro y pequeñas empresas de 

los instrumentos financieros de créditos es 8 veces mayor que la tasa de las empresas 

grandes, por ello es que muchas veces una gran parte de estas microempresas no tiene 

la posibilidad de acceder a este beneficio y no logran desarrollarse (Fischman, 2019) 
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El Emprendedor  

Es aquella persona que sabe descurbrir y identificar oportunidades de negocio 

y busca la forma de poder conseguir los recursos necesarios para llevar a la practica, 

transformando de esta forma esa idea, en productos o servicios  lo cual se 

comercializan mediante la empresa, una ves que dicha empresa comienza a poder 

desarrollar su actividad y aborda el camino de la consolidación, alcanzando asi los 

obejtivos establecidos el emprendedor comienza a trasnformarse en un emprensario, 

uno de las fases importantes para que pueda ser un emprendedor es la innovación, para 

que de esta forma pueda trasnformar cada desafio en oportunidades (Schnarch, 2014). 

Gestión de calidad  

Es un conjunto de acciones, que realiza una empresa juntamente  con una 

planificacion ,organización y control , con el fin de   mejorar    actividades con relacion 

a  la calidad de un producto, es decir la calidad consiste en la panificacion ,control y 

mejora de todos los procesos  que se realiza con el compromiso de  la alta direccion 

de las Micro y Pequeñas y tambien con todo el personal ,ya que ellos son la base 

fundamental dentro de una Empresa , la motivacion del personal depende mucho para 

que ellos puedan comprometerse con brindar productos de buenos estandares de  

calidad a los clientes 

 Se ha convertido en una de las estrategias mas importantes para las Micro y 

Pequeñas Empresas ya que es un buen camino para ser competitivo, a si mismo 

consiste en la panificacion ,control y mejora de todos los procesos  que se realiza con 

el compromiso de  la alta direccion de las Micro y Pequeñas y tambien con todo el 

personal ,ya que ellos son la base fundamental dentro de una Empresa , la motivacion 
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del personal depende mucho para que ellos puedan comprometerse con brindar 

productos de buenos estandares de  calidad a los clientes (Gonzales, 2015) 

Sistema de gestión de calidad  

   Es un instrumento que le permite a la empresa  planificar,  organizar, dirigir  

y controlar sus actividades, con la finalidad de poder lograr una buena  calidad de todos 

los productos , que son ofrecidos a los clientes ,consumidores .Tambien se puede decir 

que es una  decison  estrategia para las Micro y pequeñas , que pueden afectar o influir 

en la satisfaccion de los clientes y en el logro de los resultados que las Empresas se 

han propuesto (Norma ISO 9001, 2015)  

Toda Empresa debe contar con un sistema de Gestion de  calidad, ya que le va 

a  pertmitir conocer o identificar que factores pueden ocasionar que sus productos 

,puedan desviarse de sus resultados  planificados ,y poder mejoralo a tiempo los 

aspectos negativos que se presente, es decir le va a permitir mejorar los procesos de 

sus productos y de esta forma poder ofrecerles o brindarles a sus cleintes un prodcuto 

con alto estandares  de calidad  en el mercado competitivo . 

Implementacion del sistema de Gestión de calidad  

Representa la aplicación de una normativa en los procesos y funciones de una 

organización, para obtener los mejores resultados con la finalidad de alcanzar la 

excelencia, implementar este sistema dentro de las mypes se tiene que cumplir una 

serie de requisitos que indique dicha norma, esto no quiere decir que la ISO 9001 no 

pretende que se cumplan a la perfeccion sino que busca establecer unas bases y un 

marco que se adecuado para que tanto las empresas quienes buscan dicha certificacion 

como sus clientes sean quienes establezcan los requisitos de calidad, para ello las 
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Micro y Pequeñas Empresas deben estar comprometidas con brindar los recursos 

necesarios para poder implementar  el sistema de gestion de calidad dentro de la 

empresa y de estar forma poder mejorar  cada vez mas la  eficiencia ,con la finalidad 

de  aumentar mas   la satisfaccion de los clientes (Castillo, 2017) 

El personal debe de estar bastante comprometidos con realizar los productos 

con buenos estandares  de calidad, pero por mas experiecia que  tengan las Micro y 

Pequeñas Empresas tienen que capacitarlos y les deben brindar la informacion 

necesaria para  que ellos tenga conocimeinto     en base a los resultados que se quiere 

lograr, ellos deben de ser concientes de lo importante  que son sus actividades que 

realzar ,para poder lograr los objetivo de las empresas. 

Al momento de que una empresa toma la decison de poder implementar el 

sistema de gestion de calidad ,lo primero que ellos tienen que hacer es capacitarse, al 

mismo tiempo tienen que tener conocimiento de cuales son los requisitos para 

implementar el sistema de gestion de calidad dentro de la empresa, para ello es 

indispensable el apoyo por parte de la gerencia y de todo el personal, buscando de esta 

forma brindar productos que logren satisfacer las necesidades de los clientes (Guerra, 

2015) 

Ventajas de la Gestión de calidad  

El futuro depende de nuestra habilidad para poder ofrecer productos con 

buenos estándares de calidad, tanto para el mercado nacional e internacional, pero para 

ello es importante determinar las expectativas de calidad y administrar de esta forma 

la función y que la operación de cada proceso se lleve de una forma eficiente, gracias 

a la gestion de calidad, las micro y pequeñas empresas van a poder lograr  satisfacer 
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sus necesidades de sus clientes, fortalecer el sistema de trabajo permitirá ser más 

eficientes, eficaces y con esto se mucho más competitivos en el mercado, incrementar 

la satisfacción de sus clientes, elevar la satisfacción y motivación de todo el personal 

que conforma la empresa, al mismo tiempo permitira tener una mejor organización en 

las actividades de la empresa ,permitendoles de esta forma poder producir resultados 

superiores ya que se integraran diversas habilidades y conocemientos del personal, 

logrando  asi establecer una cadena de valor con sus proveedores y clientes  (Romero, 

2019) 

 Princcipios de la Gestión de calidad 

Las empresas desarrollaran un sistema muy bien estructurado lo cual esta 

basados en principios como el enfoque al cliente, liderazgo, compromiso  del personal 

,enfoque basado en procesos, mejera  continua,  toma de deciones basadas en 

evidencias, relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor, todo esto llevara a 

las Micro y Pequeñas Empresas a poder tener un mejor ambiente de trabajo y 

competitivo . 

Enfoque al cliente   

Las Micro y Pequeñas depende de todos sus clientes y por ello es muy 

importante que conoscan sus necesidades y puedan satisfacerlas para que de estar 

forma ellos se comprometan con la Organización ,   la gestion de calidad se enfoca  

mas que todo en el cliente  y  poder  cumplir sus expectativas  ,esto se  alcanza cuando 

la Empresa  retiene sus confianza de  dichos clientes (Martínez, 2015)  
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Liderazgo  

Para que una Empresa pueda lograr todo sus obejtivos tiene que estar lidera, 

por un buen lider que siempre este motivando a todo su personal ,que no le haga sentir 

menos, sino que les trate de una manera equitativa a todos, el lider es aquella persona 

que se encarga de velar  por el bienestar de sus empledos con la finalidad de poder 

lograr todos los resultados que se quieren lograr por parte de la Empresa , para asi 

poder ofrecer productos con un sistema de gestion de calidad a sus clientes 

,satisfaciendo de esta forma sus necesidades y expectativas que tengan (Ruiz, 2017) 

Compromiso de las personas 

Todo el personal debe estar comprometido y dispuesto para que la Empresa 

integre la gestion de calidad dentro de las Micro y Pequeñas Empresas , ya que son un 

valor fundamental para que la Empresa puedan crecer y ofrecer valor a sus cleintes 

,para ello el dirigente tiene que siempre hacerle sentir que su contribucion individual 

,es muy importante, incluso facilita una comunicaicon abierta ya que compartiran 

conocmientos y experiencias . 

Enfoque basado en procesos 

Con el compromiso del personal, la empresa podra lograr buenos resultados 

eficientemente al momento de que las actividades se gestionen y se entiendan como 

procesos ,se tienen que estar muy bien definidos los procesos para poder logralos,las 

Micro y Peqeñas Empresas podran  pues obtener muy buenos resultados cuando sus 

actividades y los reursos sean gestionados,  para ello  el peronal ,como el encargado 

de velar por el bienestar de la empresa ,tienen que estar comprometidos y de acuerdo 

para  mejorar todos los procesos (Beltran, 2016) 
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Mejora continua de los procesos 

Es una estrategia sistematica y periodica lo cual permite a las micro y pequeñas 

empresas mejorar la calidad de sus elementos tanto de la entrada y salida, este 

principio es una parte muy importante de la gestion de calidad, pero para ello se 

requiere de compromiso, planificacion, estructura, liderazgo, para poder ofrecer a los 

clientes productos con altos estandares de calidad ,para ello se tiene que planificar, 

organizar, dirigir y controlar los procesos efecientemente,  todo no se hace de una dia 

para otro, sino que todo toma un tiempo, se tiene que elaborar los productos, paso a 

paso, verificando cada proceso, para que de esta forma cualquier falla que se encuentre 

en dicho proceso, se realise una retroalimentacion, las exigencias de los clientes son 

cada vez mas, por ello toda empresa debe estar al tanto de sus necesidades y 

expectativas de los consumidores, para que le pueda ofrecer  productos con buenos 

estandares de calidad (Perez, 2016) 

Toma de decisones basadas en la evidencia 

Para que las Organizaciones puedan tomar decisiones deben basarse en un 

analisis de datos, informaciones veraces y envidenciales y esto les lleavara a poder a 

poder optar por una mejor decision, logrando asi con todas sus metas y obejtivos, en 

este punto es  donde  las micro y pequeñas empresas  tienen que tomarse un tiempo, 

para que puedan analizar e interpretar las infromacion y tomar de esta forma buenas 

decisiones ( Perez, 2017)  

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor  

Las Micro y Pequeñas Empresas siempre tienen que tener una excelente 

relacion con su proveedores, porque gracias a ello ,las Empresas pueden obtener los 
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recursos necesarios ,para poder trasnformar la materia prima en un producto ,  esto les 

va ayudar a poder crear valor , permitiendo asi optimizar sus cotos y recursos .Esto no 

quiere decir que las Organizaciones tienen que elegir ,por elegir a un proveedor ,sino 

que tienen que ver la rapidez del proveedor en las dilencias realize ,que pasa si este 

provedor es mu lento al momento de entregar lo que las Micro y pequeñas Empresas 

requieren ,para su elaboracion  ,el retraso de un pedido significa perdida de dinero y 

clientes . 

La tecnologia de la informacion y comunicación (TIC) 

Son  usadas para poder crear ,almacenar, procesar, intercambiar informacion 

en diferentes formas como, datos, conversaciones de voz, prestaciones multimedia 

,con la finalidad de poder mejorar los procesos de operación y negocios para lograr 

incrementar la competitividad y productividad de la empresa, Se puede mencionar  

tambien que la tecnologia  ,es como una ciencia se que encarga de estudiar  ,los medios  

tecnicos y fases que se emplean en las diferentes ramas de los negocios ,ayudando  a 

poder  acelerar la productividad de las Micro y Pequeñas Empresas ,para que puedan 

ser competitivas en el entorno que les rodea    (Ayala  y Gonzales, 2015)  

Es un conjunto de elementos que nos ayudan a poder gestionar ,los recursos 

fiancieros  ,mendiante dispositivos ,ordenadores  (harware , software ), permitiendono 

asi convertir ,almacenar ,datos ,lo  cual es indipenable ,para que las Empresas puedan 

lograr  un mejor desarrollo de sus diligencias   ,esta tecnologia se ha convertido en un 

mencanismo de ayuda para cada are de las Micro y Pequeñs Empresas .Esto lo afirma 

(Suarez, 2010) 
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Carcteristicas  

Son de carácter innovador y creativo, ya que permite tener acceso a 

información, también ayuda a la innovación y a los cambios constantes de la sociedad, 

empresas, procesa información de una forma inmediata para calcuar los resultados y 

elaborar informes, dando oportunidad a muchas personas que puedan acceder a la 

infromación que es trasnmitida en diferentes lugares (Pozo, 2018) 

Importancia de la tecnologia de la informacion y comunicación  

Las TIC son muy importantes para el crecimeinto, desarrollo y que el trabajo 

sea más productvo en  las micro y pequeñas empresas, ayuda de una forma eficiente a 

cada uno de sus procesos, mejorando de esta forma la calidad, el control y la 

comunicación, incluso hace que sus tramites admisnitrativos se realicen en un menor 

tiempo posible, de la misma manera las empresas podran reducir sus costos, incluso 

ayuda a que  puedan expandirse en diferentes paises, buscando asi mejores ingresos, 

teniendo relacion con varios proveedores, aumentado la competitividad en las 

organizaciones, facilitando de esta forma el control en varias areas de la empresa 

(Cano, 2018). 

Impacto de la tecnologia en las Micro y Pequeñas Empresas  

El creciente desarrollo de las tecnologia estan cambiando  mucho el entorno 

de las empresas, es decir el impacto tecnologia de la informacion y comumicacion , 

cada vez se esta volviendo mucho mas importantes ,ya que facilita bastante las 

actividades de las Micro y Pequeñas Empresas ,esta tecnologia es un elemento 

indispensable para que, las organizaciones puedan desenbolverse en el entorno 

competitivo que ellos ,estan enfretadas  ,tambien ayuda a que los dirigentes de estas 
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Empresas puedan crear estrategias adecuadas ,todo esto gracias a los beneficios que 

ofrece la tecnologia de la informacion ,se puede procesar de una manera efectiva las 

transsacciones que se hace,   como el pago a los proveedores ,comrpas ,ventas ,analisis 

de puestos ,procesos  operativos (Corona, 2016)  

La tecnologia tiene un gran impacto sobre las Micro y Pequeñas Empresas , 

facilita al desarrollo de sus actividades , esta tecnologia permite a las Empresas a que 

sus transsacciones que realizan sean  mucho mas facilices , ayuda tambien a eliminar 

las tareas aburridas o rutinarias  , consintiendo  que los  trabajadores ,realicen sus 

obligaciones con mas responsabilidad  ,A si mismo tambien gracias al uso de la 

tencologia las Organizaciones pueden ser mucho mas competitivas en el entorno que 

se encuentra. 

Ventajas de las TIC para las MYPE 

Ayuda a la empresa a reducir sus costos, es decir la empresa  para poder realizar 

algun tramite, como al momento de buscar información y al mismo tiempo que se 

desea contactar con sus proveedores, clientes  se va ahorrar dinero, como tambien 

tiempo, de la misma manera mejorara la eficiencia en los procesos, con la 

automatización de operaciones que sustituyen a los procesos que se realizan  

manualmente, mejorando de esta forma la efieicnia de cada uno de los procesos, 

incluso las empresas con el uso de las TIC podran expandirse, obteniendo de esta 

forma mayores ingresos, y al mismo tiempo poder captar mas clientes y tener contacto 

con diferentes provedores, la existiencia de medios informaticos ha hecho que la 

información se pueda expandir en todo el mundo, esto ayudara de una forma positiva 
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a la empresa ya que le va a permtir tener una relación directa entre empresas, 

proveedores y consumidores, con una mayor facilidad de comunicación (Torres ,2014) 

Desventajas de las TIC para las MYPE 

Cabe mencionar que esta herramienta tiene muy pocas desventjas, pero estas 

desventajas se tiene que tomar en cuenta si no se toman las medidas necesarias, una de 

las principales desventajas de la tecnologia es la conectividad y esto lo podemos 

observar en diferentes lugares del Pais, esto impide la instalacion de las TIC (Rocha y 

Echavarria, 2017) 

La privacidad es limitada 

Eliminacion de puestos de trabajo 

Disminucion de la necesidad de interaccion humana para resolver dudas 

Marco conceptual  

Gestión de calidad: Son  un conjunto de acciones, que tiene como finalidad 

proporcionar la confianza de un producto al cliente, logrando asi la satisfacción de sus 

necesidades, para ello las micro y pequeñas empresas tienen que elaborar productos 

con buenos estandares de calidad, esto significa que tiene que verificar el control de 

sus insumos y productos, ver que los insumos sean de buena calidad, no puede vender 

un producto con un precio elevado y si no es de buena calidad.  

MYPE: Son entidades ,que pueden estar constituidas por peronas ,juridica o 

naturales ,lo cual tiene como obejtivo o finalidad poder desarrollar actividades ya sea 

de extraccion , servicio ,etc  .Tambien ofrece puestos de trabajos a muchas peronas 

,para mejor su nivel economico  
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TIC : Son herramientas computacionales e informaticas que son encargadas  

de poder procesar ,acumular ,resumir informacion y tambien recuperarla ,incluso es  

un medio que las micro y pequeñas utilizan para poder comunicarse ,tanto con sus 

clientes y proveedores, es decir hacen  un intercambio de informacion y no solamente 

sirve como un intermediador de informacion , sino que a la vez ayuda a las empresas 

a poder tener un mejor control de sus negocio. 
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III. HIPÓTESIS  

 

En este presente trabajo de investigacion: Tecnologia de la informacion y 

comunicación como factor revelante en la getion de calidad  y plan de mejora  en las 

micro y pequeñas empresas del sector servicios  rubro pollerias en la Avenida San 

Martin de Porres, en la Ciudad de Cajamarca, 2019 no se planteó  hipotesis,por 

referirse a una investigación  de tipo  descriptivo, lo cual se resuelve  el problema con 

interrogantes de la investigacion. 
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IV. METODOLOGÍA  

 4.1. Diseño de la investigacion  

 

Se utilizo el diseño de la investigacion .No experimental-Transversal-Descriptivo  

Fue no experimental porque no se manipulo deliberadamente  la variable 

Tecnlogia de la Informacion y comunicación como factor relevante en la Gestion de 

calidad  solo se observo tal y como se presenta en la  realidad ,sin sufrir ningun tipo 

de modificaciones. 

Fue  tranversal porque el estudio de investigacion:  Tecnologia de la Informacion 

y comunicación como factor relevante en la Gestion de calidad y plan de mejora en las 

Micro y Pequeñas Empresas del sector serivicios rubro pollerias, en la avenida san 

martin de porres en la ciudad de Cajamarca, 2019 se realizo  en un espacio de tiempo 

determinado, teniendo un inicio y final. 

Fue descriptivo porqué solo se describió las caracteristicas de la Tecnologia de 

la Informacion y Comunicación como factor relevante  en la Gestion de Calidad y plan 

de mejora en las micro y pequeñas empresas del sector servicios rubro pollerias en la 

avenida San Marin de Porres en la ciudad de Cajamarca, 2019. 

4.2. Población y Muestra  

Se utilizó una población de 23 Micro y Pequeñas Empresas del sector serivicios 

rubro pollerias, en la avenida San Martin de Porres en la ciudad de Cajamarca, 2019. 

La información se obtivo a través de la municipalidad y también por sondeo 

Se utilizo una muestra de 15 Micro y pequeñas Empresas del sector serivicios 

rubro pollerias ,en la avenida San Martin de porres  en la ciudad de Cajamarca ,2019. 



33 
 

Participarón el 95% de las micro y pequeñas empresas quienes nos brindarón la 

información requerida. (Ver anexo 3).  

4.3.Definicion y  operacionalizacion de las variables e investigadores  

Aspectos 

Complementa

rios  

Definición 

Conceptual  

Definición  

Operacional 

Dimensiones  Indicadores  Medición 

 

 

 

 

 

Representantes  

 

Es un individuo 

capaz de pensar 

y actuar de 

forma 

innovadora, lo 

cual ayuda a 

desarrollo 

económico y 

social del País 

(Boveda, 2017)  

 

Son personas 

responsables que 

tienen diferentes 

edades, son 

mujeres y 

hombres, con 

diferentes 

grados de 

instrucción y con 

un cargo de 

dueños u 

administradores.  

 

Edad 

 

-18 a 30 años 

-31 a 50 años 

-51 años a más 

 

Razón  

Género -Masculino  

-Femenino  

Nominal 

Grado de 

Instrucción 

-Sin instrucción 

-Primaria 

-Secundaria 

-Superior no 

universitaria 

-Superior 

universitaria  

Nominal 

Cargo  -Dueño 

-Administrador 

Nominal  

  

Aspectos 

complementarios 

Definición 

Conceptual 

Definición 

Operacional 

Dimensiones  Indicadores  Medición 

 

Micro y Pequeñas 

Empresas  

 

Son entidades 

económicas, están 

formadas por una 

persona natural y 

jurídica, bridando 

de esta forma 

empleo mejorando 

así la calidad de 

vida de las 

personas ( 

(Chavarria, 2020) 

 

Son empresas 

que se dedican 

a diferentes 

actividades, 

teniendo 

mucho o poco 

tiempo en el 

rubro, para 

llevar a cabo 

sus actividades 

tienen a 

 

Tiempo de 

Permanencia de 

la Empresa en el 

rubro  

 

-De 0 años a 3 

años 

-De 4 años a 6 

años 

-De 7 a más 

años  

  

 

Razón 

Número de 

trabajadores 

que laboran en 

la empresa 

-De 1 a 5 

-De 6 a 10 

-De 11 a más 

 

Razón  
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disposición 

varios 

trabajadores y 

crean su 

empresa para 

poder obtener 

ganancias o 

para sobrevivir 

en el mercado. 

 Objeto de 

creación  

-Generar 

ganancias 

-Subsistencia 

Nominal 

 

Variables Definición 

Conceptual 

Definición 

Operacional 

Dimensiones Indicadores  Medición 

 

 

Tecnología 

de la 

Informática 

y 

Comunicaci

ón como 

Factor 

Relevante de 

la Gestión de 

Calidad 

 

Son herramientas 

fundamentales 

para las empresas, 

ya que gracias ello 

podrán lograr sus 

objetivos, 

obteniendo de esta 

forma buenos 

resultaos para su 

empresa, incluso 

ser competitivos 

en el mercado, 

tener una buena 

relación con sus 

clientes, al mismo 

tiempo conocer 

sus necesidades, a 

si mismo también 

llevar un mejor 

control en el área 

administrativa 

facilitando que las 

cosas se realicen 

de una forma más 

eficiente y en 

 

Son datos 

referidos al 

conocimiento 

de la 

tecnología y 

comunicación, 

como también 

a las técnicas 

de  la gestión 

de calidad, al 

rendimiento 

de la empresa 

con la gestión 

de calidad, la 

utilización de 

computador en 

la 

organización, 

su nivel de 

conocimiento 

de 

computación 

que sus 

trabajadores o 

dueño tienen. 

Conocimiento del 

término TIC como 

factor relevante  

en la gestión de 

calidad 

-Si 

-Un poco 

- No 

Nominal  

Conocimiento de 

las Técnicas 

Modernas de la 

gestión de Calidad 

-Benchmarking 

-Marketing 

-empowerment 

-las 5 c 

-outsourcing 

-otros 

 

Nominal  

Técnicas para 

medir el 

rendimiento del 

personal 

 

-La observación 

-La evaluación 

-Escala de 

puntuaciones 

-Evaluación de 

360° 

-otros 

Nominal  

 

Rendimiento del 

negocio con la 

gestión de calidad.  

 

 

 

-Si 

- A veces  

-No 

Nominal  
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menos tiempo 

(Robles, 2020) 

 

Tiene una 

Computadora en 

su Empresa 

-Si 

-No 

 

Nominal  

Nivel de 

Conocimiento de 

Computación 

 

-Muy bueno 

-Bueno  

-Regular  

-Malo 

-Muy malo 

 

 

Nominal  

Utilización del 

Internet para 

Ejecutar las 

Compras de 

Mercadería  

-Si  

-No  

-A veces 

Nominal  

Tipo de las Redes 

Sociales para 

Impulsar la Venta 

-Facebook  

-Whatsapp 

-Página Web 

-Ninguna  

Nominal 

 

Frecuencia con la 

Emplea su 

Teléfono para 

Coordinar asunto 

de Empresa 

-Siempre 

-Casi siempre 

-Algunas veces 

-Muy pocas veces 

-Nunca  

 

 

Nominal 

 

Beneficios que 

Obtuvo con el uso 

de las TIC 

-Incrementar las 

ventas 

-Hacer conocida a 

la empresa 

-Identificar las 

necesidades de los 

clientes.  

-Ninguna porque 

no lo utiliza.  

 

 

Nominal  
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4.4.Tecnicas e instrumentos de recoleccion de datos  

 

Técnica    

       Encuesta: Es ampliamente utilizada como procedimiento de investigación, ya que 

nos permitir recoger datos de una forma más rapida y eficaz,conociendo  de esta forma 

las opiniones, actitudes y comportamiento de las personas, incluso la encuesta nos 

permite rescatar información con respecto a los sucesos acontecidos en las personas 

entrevistadas (Pobea, 2015) 

Instrumento 

Cuestionario: Es una herramienta de investigación, compuesta por una serie 

de preguntas elaboradas cuidadosamente, sobre hechos que interesan al investigador, 

incluso abarca aspectos cuantitativos y culitativos, este cuestionario es un formas más 

rapida de poder recoger información de manera directa con la persona entrevistada  

(Garcia, 2014). 

  Para el desarrollo de la investigación se utilizó la técnica de la encuesta y el 

instrumento del cuestionario estructurado con 17 preguntas lo cual se encuentran 

distibuidas de la siguiente forma. Las 4 primeras refereidas a los datos de las 

caracteristicas de los representantes de las micro y pequeñas empresas, las 3 siguientes 

a las caracteristicas de las micro y pequeñas empresas y ls 10 a la tecnologia de la  

información y  comunicación como un factor relevante en la gestión de calidad.(Ver 

anexo 4). 
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4.5.Plan de analisis  

 

Para el analisis de de los datos recolectados en la investigación Tecnologia de 

la información y comunicación como factor relevante en la gestión de calidad y plan 

de mejora en las micro y pequeñas empresas del sector servicios rubro pollerias, en la  

avenida San Martin de Porres  en la ciudad de Cajamarca, 2019, se elaboro tablas de 

distribución de frecuencia absolutas y relativas porcentuales, asi como figuras 

estadsiticas, utilisando los siguientes programas, Microsoft word,  Microsoft  Excel, 

tambien el PDF y el antipalgio turnitin. 
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4.6. Matriz de consistencia   

 

 

 

Enunciado 

 

 

Objetivos  

 

 

Variable  

                         Metodología  

 

Población y 

muestra   

 

Métodos  

 

Técnicas e 

instrument

os  

 

Plan de análisis 

 

¿Cuáles son las 

características de la 

tecnología de la 

información y 

comunicación como 

factor relevante en 

la gestión de calidad 

y plan de mejora en 

las micro y 

pequeñas empresas 

del sector servicios 

rubro pollerías en la 

avenida san Martin 

de Porres en la 

ciudad de 

Cajamarca, 2019? 

 

 

Objetivo General  

Determinar las 

Características de la 

tecnología de la 

información y 

comunicación  como factor 

relevante  en  la Gestión de 

Calidad  y plan de mejora en 

las Micro y Pequeñas 

Empresas del sector 

servicios rubro pollerías en 

la avenida San Martin de 

Porres en la Ciudad de 

Cajamarca, 2019? 

Objetivos Específicos 

Nombrar  las características 

de los representantes de las 

Micro y Pequeñas Empresas 

del sector servicios rubro 

 

 

 

 

Tecnologí

a de la 

Informaci

ón y 

comunica

ción como 

factor 

relevante 

en las 

Gestión 

de calidad  

 

Población  

Para esta 

investigación se 

utilizó  una 

población de 23 

Micro y Pequeñas 

Empresas del 

sector servicios 

rubro pollerías en 

la avenida San 

Martin de Porres, 

en la ciudad de 

Cajamarca ,2019 

Muestra  

Se utilizó  un 

muestra de 15  

micro y pequeñas 

empresas  . 

 

 

Diseño de la Investigacion 

Fue  no experimental –

trasnversal –descriptiva  

Fue no experimental porque 

no se manipulo 

deliberadamente  la variable 

Tecnlogia de la Informacion 

y comunicación como factor 

relevante en la Gestion de 

calidad  solo se observo tal 

y como se presenta en la  

realidad ,sin sufrir ningun 

tipo de modificaciones. 

 

Fue  tranversal porque el 

estudio de investigacion:  

Tecnologia de la 

Informacion y 

comunicación como factor 

 

Técnica   

Encuesta  

 

 

Instrument

os  

Cuestionari

o 

 

 

Para la presente 

investigacion se utilizo  el 

program Excel para poder 

elaborar tablas de 

frecuencia absolutas y 

relativas ,porcentajes 

estadisticos y despues de 

ello poder interpretar 

,analizar cada cuadro 

obtenido y para el 

desarrollo del analisis de 

los resultados se realizara 

en el programa Microsoft  

Word .Finalmente para la 

presentacion de la 

investigacion se utilizara 

el programa PDF  
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pollerías en la avenida San 

Martin de Porres en la 

Ciudad de Cajamarca ,2019 

Identificar   las 

Características de las Micro 

y Pequeñas Empresas del 

sector servicios rubro 

pollerías en la avenida  San 

Martin de Porres en la 

Ciudad de Cajamarca ,2019 

Describir  las 

Características de la 

tecnología de la 

información y 

comunicación  como factor 

relevante en  la  Gestión de 

Calidad en las Micro y 

Pequeñas Empresas del 

sector servicios rubro 

pollerías en la avenida San 

Martin de Porres en la 

Ciudad de Cajamarca 2019  

Elaborar  un plan de mejora  

en función a los resultados 

de la investigación  

 

relevante en la Gestion de 

calidad y plan de mejora en 

las Micro y Pequeñas 

Empresas del sector 

serivicios rubro pollerias, en 

la avenida san martin de 

porres en la ciudad de 

Cajamarca,  2019 se realizo 

en un espacio de tiempo 

determinado, teniendo un 

inicio y final. 

 

Fue descriptivo porqué solo 

se describió las 

caracteristicas de la 

Tecnologia de la 

Informacion y 

Comunicación como factor 

relevante  en la Gestion de 

Calidad y plan de mejora en 

las micro y pequeñas 

empresas del sector 

servicios rubro pollerias en 

la avenida San Marin de 

Porres en la ciudad de 

Cajamarca, 2019 .  
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4.7. Principios Éticos 

 

    Uladech en  su código para la ética de investigación, versión  002 mencionó  

los siguientes principios éticos   

 En la presente investigación se tomaron en cuenta los siguientes principios  

Protección a las personas: En esta investigación se respetó las opiniones y 

aportaciones de los diferentes autores, que se han tomado en cuenta, para la 

elaboración de nuestra investigación  

Beneficencia y no maleficencia: En la presente investigación se aseguró el 

bienestar de las personas que participaron, teniendo como objetivo alcanzar el mayor 

beneficio y disminuir los riesgos. 

Justicia: En este principio la investigación se llevó a cabo con un juicio 

razonable y a la vez informar los resultados de la investigación, para que de esta forma 

las personas que hayan participado en esta investigación puedan tener conocimiento. 

Integridad científica: Esta investigación se realizó con sinceridad, verdad  y 

transparencia para llevar a cabo la ejecución de su investigación, buscando así que lo 

que se está investigando se elaborada por nuestra propia persona y no sea plagio o 

copia de otras investigaciones  

 Consentimiento informado y expreso: En esta investigación se realizara con 

el consentimiento de los dueños de las Micro y Pequeñas Empresas que colaboraran y 

al mismo tiempo nos brindaran su opinión propia, inquietudes  y nosotros como 

investigadores  tenemos el deber que esta información se utilice de una buena manera 
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V. RESULTADOS 

5.1 Resultados  

Tabla 1  

 

Determinar las características de los representantes de las Micro y Pequeñas Empresas 

del sector servicios, rubro pollerías en la avenida San Martin de Porres en la Ciudad 

de Cajamarca, 2019 

 

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequeñas empresas 

del sector servicios, rubro pollerías en la avenida San Martin de Porres en la Ciudad 

de Cajamarca, 2019  

 

 

 

Datos generales n 

                                        

% 

Edad (años)   

18-30 5 33.33 

31-50 7 46.66 

51 años a más 3 20.00 

Total 15 100.00 

Género    

Femenino 9 60.00 

Masculino 6 40.00 

Total 15 100.00 

Grado de Instrucción    

Sin instrucción  0 0.00 

Primaria 4 26.66 

Secundaria 2 13.33 

Superior no universitaria 6 40.00 

Superior universitaria 3 20.00 

Total 15 100.00 

Cargo que desempeña    

Dueño 8 53.33 

Administrador 7 46.66 

Total 15 100.00 



42 
 

Tabla 2 

 

Características de las micro y pequeñas empresas del sector servicios, rubro pollerías 

en la avenida San Martin de Porres en la Ciudad de Cajamarca, 2019 

 

De las micro y pequeñas empresas  n                       % 

Tiempo de permanecía de la   

empresa en el rubro (años)    

0 a 3 años 5 33.33 

4 a 6 años 6 40.00 

7 a más años 4 26.66 

Total 15 100.00 

Número de Trabajadores    

1 a 5 trabajadores 9 60.00 

6 a 10 trabajadores  4 26.66 

11 a más trabajadores  2 13.33 

Total 15 100.00 

Objetivo de Creación    

Generar ganancias 15 100.00 

Subsistencia 0                        0.00  

Total 15 100.00 

Fuente.Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequeñas empresas 

del sector servicios, rubro pollerías en la avenida San Martin de Porres en la Ciudad 

de Cajamarca, 2019 
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Tabla 3 

 

Características de la tecnología de la información y comunicación como factor 

relevante en una Gestión de Calidad en las micro y pequeñas empresas del sector 

servicios rubro pollerías, en la avenida San Martin de Porres en la Ciudad de  

Cajamarca, 2019 

 

 

                

                                                                                                                    Continúa… 

TIC como factor relevante en la gestión  n                 % 

de calidad             

Conocimiento de las TIC Como factor relevante      

en la gestión de calidad           

Si    8  53.33 

Un poco    5  33.33 

No    2  13.33 

Total       15   100.00 

Conocimiento de las técnicas de la gestión de calidad     

Benchmarking    2  13.33 

Marketing     6  40.00 

Empowerment    3  20.00 

Las 5 c     2  13.33 

Outsourcing    0  0.00 

Otros     2  13.33 

Total       15   100.00 

Conocimiento de las técnicas  para medir el     

rendimiento de personal      
 

  
 

La observación    6  40.00 

La evaluación    4  26.66 

 Escala de puntuaciones    3  20.00 

 Evaluación de 360°    0  0.00 

 Otros     2  13.33 

Total       15                100.00 

Rendimiento del negocio con la gestión de calidad     

Si    15  100.00 

A veces     0  0.00 

No     0  0.00 

Total        15   100.00 
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Tabla 3 

Características de la tecnología de la información y comunicación como factor  

relevante en  una gestión de calidad en las micro y pequeñas empresas del sector 

servicios, rubro pollerías en la avenida San Martin de Porres en la Ciudad de  

Cajamarca, 2019 

TIC como factor relevante en la 

gestión de calidad  n 

                                                   

% 
     

Cuenta con una computadora en su empresa   

Si 6 40.00 

No 9 60.00 

Total 15 100.00 

Nivel de conocimiento de computación   

Bueno  5 33.00 

Regular  7 46.66 

Malo 3 20.00 

Total 15 100.00 

Usa el internet para ejecutar las compras de mercadería  
para su empresa     

Si  5 33.33 

A veces   7 46.66 

No 3 20.00 

Total 15 100.00 

Tipo de redes sociales para impulsar sus productos   

Facebook                                                             

Whatssap   3 20.00 

Pagina web   2 13.33 

Ninguna 4 26..66 

Total 15 100.00 

                                                                                                              Continúa… 

 

 

 

 

 

                               6                                           40.00 
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Tabla 3 

Características de la tecnología de la información  y comunicación como factor 

relevante en  una Gestión de Calidad en las Micro y Pequeñas Empresas del sector 

servicios, rubro pollerías en la avenida San Martin de Porres en la Ciudad de  

Cajamarca, 2019. 

                                                                                                                  Concluye 

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequeñas empresas 

del sector servicios, rubro pollerías en la avenida San Martin de Porres en la Ciudad 

de Cajamarca,  2019. 

 

 

 

 

 

 

 

TIC como factor relevante en la gestión 

de calidad                                                                                n                           % 

 

Con que frecuencia empela su teléfono para coordinar  

asuntos de la empresa   

 

Siempre 

  

6 

  

40.00 

 

Algunas veces 5 33.33  

Nunca  4 26.66  

Total 15 100.00  

Beneficios  que obtuvo utilizando las TIC dentro de su empresa  

Incrementar las ventas 6 40.00  

Hacer conocida a la empresa 1 6.66  

Identificar las necesidades de los clientes.  
1 6.66 

 

Ninguna porque no lo utiliza 7 46.66  

Total 15 100.00  
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Tabla 4  

 

Plan de mejora de la tecnología de la información y comunicación como  factor 

relevante en la gestión de calidad en las micro y pequeñas empresas del sector servicios 

rubro pollerías, en la  avenida San Martin Porres en la ciudad de Cajamarca, 2019   

Problemas encontrados 

Resultados 

Surgimiento 

del problema  

Acción de mejora  Responsable 

Falta de una computadora 

en su empresa, para poder 

mejorar sus   trámites 

administrativos.  

Desinterés y la falta 

de iniciativa por 

aprender a utilizar 

una computadora y 

sus  programas. 

Llevar un curso de 

computación para  

Implementar una 

computadora en la 

empresa, para que 

de esta forma 

puedan tener un 

mejor control en su 

negocio. 

 

 

 

Representante  

Su nivel de computación 

no es tan bueno que 

digamos  

Desinterés por  parte 

del personal como del 

representante en 

poder investigar, 

conocer con respecto 

a cómo manejar, 

utilizar las 

aplicaciones, 

programas en una 

computadora, para 

mejorar el nivel bajo 

que tienen.  

 

Capacitarse o llevar 

cursos de 

computación, 

logrando así tener 

un nivel de 

conocimiento 

básico, intermedio, 

para beneficio de 

ellos, como de la 

empresa 

 

 

 

 

 

Representante  
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 Las redes sociales lo 

utilizan a veces para 

difundir su negocio 

 

 

 

 

Falta de 

conocimiento  de que 

forma manejar los 

tipos de redes 

sociales  

Contratar a una 

persona que se 

especialice en 

publicidad, para les 

oriente, capacite, 

con respecto a los 

medios de 

publicidad que 

puede utilizar para 

su micro y pequeñas 

empresa.  

 

 

Representante  

Falta de utilización de 

internet para comprar la 

mercadería de su empresa  

Desconfianza que de 

repente lo puedan 

traer productos de 

mala calidad o que 

sean estafados  

Informarse y 

conocer mercados 

de confianza que 

nos puedan 

abastecer lo 

insumos para el 

restaurante   

 

 

Representante  

No obtienen ningún 

beneficio porque no 

utilizan la tecnología de la 

información y 

comunicación en las micro 

y pequeñas empresas  

Piensan que la tic es 

solo tener internet y 

creen que eso es todo, 

falta de iniciativa 

para investigar y 

conocer lo que 

implica utilizar la 

tecnología dentro de 

la empresa  

Capacitar a todos en 

base a   la 

tecnología de la 

información y 

comunicación, para 

mejorar diferentes 

áreas de la empresa, 

logrando así tener 

mejores resultados. 

 

 

Represéntate  
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5.2 Análisis de resultados  

 

Tabla 1. Características de los representantes  

Edad: El 46.66% tiene una de 31 a 50 años de edad (Tabla 1). Estos resultados 

coinciden con los resultados encontrados por  Medina  (2017) donde el 46.7% % tiene 

de 31 a 50 años , incluso coincide con Campos (2018) quien manifestó que el 75% 

tienen una edad de 31 a 50 años y con Vílchez (2018) donde menciono que el 93% 

tienen de 31 a 50 años de edad. Esto demuestra que las   micro y pequeñas empresas 

del rubro restaurantes, se encuentran dirigidas por personas adultas, responsables e 

innovadoras, con la capacidad de tomar buenas decisiones. 

Género: El 60% de los representantes son de género femenino (Taba 1). Dichos 

resultados coinciden con los resultados obtenidos Campos (2018) el cual afirma que 

el 50% son mujeres .Pero estos resultados difieren con Medina (2017) donde el 66,7% 

son hombres y también contrasta con Vílchez (2018)  quien menciono que el 80% son 

de género masculino. Esto da a conocer que no solamente una empresa puede ser 

dirigida por un hombre, sino por una mujer teniendo los mismo derechos que los 

demás. 

Grado de Instrucción: El 40% tienen estudios superiores no universitarios 

(Tabla 1). Estos resultados coinciden con los resultados presentados por Campos 

(2018) quien manifiesto que el 75% cuentan con estudios superiores no universitarios, 

también concuerda con Vílchez (2018)  donde señala que el 53% tiene el grado de 

instrucción superior no universitaria. Pero estos resultados contrastan con Moreno 

(2017) el cual señalo que el 60 % tienen estudios de nivel secundario. De esta forma 
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se da a entender que los representantes de las micro y pequeñas empresas, dirigen sus 

empresa sin contar con muchos conocimientos, para tomar buenas decisiones ya que 

solo cuentan con secundaria. 

Cargo que desempeña: El 53.33% es dueño de su propia empresa (Tabla 1) 

.Estos resultados concuerdan con Vílchez (2018) donde confirma que el 93%  son solo 

dueños. Pero difieren con los resultados hallados por  Colon y Siple  (2016) donde 

manifiestan que el 25% son administradores, incluso contrastan con Campos (2018)  

el cual afirmo que el 100% solamente son encargados de la empresa. Esto demuestra 

que los dueños son los que hacen y desasen dentro de la empresa y toman buenas  las 

decisiones que se toman dentro de  la empresa. 

Tabla 2. Características de las Micro y Pequeñas Empresas  

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro: El 40%  de las micro y 

pequeñas empresas tiene de 4 a 6 años en el rubro (Tabla 2). Estos resultados coinciden 

con los resultados obtenido por Campos (2018) donde menciono que el 100% tienen 

de 4 a 6 años de permanencia en el rubro, también estos resultados concuerdan con 

Vílchez (2018) el cual señalo que el 80% de las empresas tienen de 4 a 6 años en el 

rubro de restaurantes. Dichos resultados difieren con Medina (2017) el cual menciono 

que el 46.7 % tienen de 4 a 7  años en el rubro.  

Número de trabajadores: El 60% de las empresas tienen de 1 a 5 trabajadores 

(Tabla 2). Dichos resultados coinciden con los resultados hallados por Vílchez (2018) 

el cual menciono que el 100% tiene de 1 a 5 colaboradores. Pero estos resultados 

difieren con los resultados hallados por Colon y Siple (2016) donde el 53.1% tienen 

de 10 a 20 trabajadores, también difiere con Medina ( 2017) el cual afirmo que el 60% 
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tiene de 3 a 5 trabajadores,  Campos (2018) quien afirmo que el 75% cuentan con más 

de 11 trabajadores. Dichos resultados dan a conocer que las micro y pequeñas 

empresas del rubro restaurantes cuentan con la ayuda de 1 a 5 trabajadores, para  el 

desarrollo de sus actividades y no tienen la necesidad de contratar más trabajadores 

por ser una micro empresa. 

Objetivo de Creación: El 100 % de los restaurantes son creados para poder 

generar ganancias (Tabla 2). Esto resultado coinciden con los resultados de .Campos 

(2018) donde afirmo que El 75%  indica que fue creado con la finalidad de generar 

ganancias, también concuerdan con Vílchez (2018) donde el 100% son creados para 

obtener ganancias. Pero defieren con Medina ( 2017) donde menciono que el 40% de 

las micro y pequeñas empresas son creadas para subsistencia. Esto quiere decir que la 

mayor parte de las empresas son creadas con la finalidad de obtener ganancias  

Tabla 3. Características de la tecnología de la información y comunicación 

como factor relevante en la gestión de calidad  

Conocimiento de  las TIC como factor relevante en la gestión de calidad: El 

53.33%  si conoce las TIC (Tabla 3). Estos resultados coinciden con los resultados de 

Escoto, Flores y Morales (2017) donde mención que el 70% si conoce las TIC, también 

concuerda con  Medina ( 2017)  el 60% si conoce las Tic, así mismo también coincide 

con Campos (2018) donde afirmo que el 50% si conocen la tecnología de la 

información y comunicación, al mismo tiempo coinciden con Vílchez (2018) el cual 

afirmo que el 60% si tiene conocimiento con respecto al termino tics, incluso  

concuerda con Cárdenas (2015) el cual manifiesta que el 91% si utiliza las tics e 

internet.. Dichos resultados dan a conocer que los representantes de las micro y 
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pequeñas empresas del rubro restaurantes si tienen conocimiento con respeto a la 

tecnología de la información y comunicación. 

Conocimiento de las técnicas de la gestión de calidad: El 40 % conocen el 

marketing como una técnica de la gestión de calidad (Tabla 3) .Estos resultados 

concuerdan con Vílchez (2018) quien menciono que el 80% conoce la técnica 

marketing.Dichos resultados demuestran que la  mayoría tiene conocimiento de la 

técnica de marketing, ya que hoy en días esto es más utilizada por los empresarios.  

Técnicas para medir el rendimiento del personal: El 40 %  de las empresas 

miden el rendimiento de su personal a través de la observación (Tabla 3). Estos 

resultados coinciden  con Vílchez (2018) el cual señalo que el 67%  mide el 

rendimiento del personal  mediante  la observación. Esto demuestra que las empresas 

miden su rendimiento del personal, con la observación  ya que esto es una técnica más 

eficaz y más simple. 

Rendimiento del negocio con la gestión de calidad: El  100%  considera que la 

gestión si ayuda a mejorar el rendimiento del negocio (Tabla 3). Estos resultados con 

Colon y Siple (2016) donde menciono que el 100% considera que la tecnología de la 

información ayuda al rendimiento del negocio, también coinciden con Vílchez (2018)  

el 73% afirman que la gestión de calidad ayuda a mejorar el rendimiento del negocio. 

.Da entender  que las micro y pequeñas empresa del rubro restaurantes toman en 

cuentan que una gestión de calidad, puede ayudar  a mejorar el rendimiento de su 

negocio, obteniendo de esta forma mejores ingresos. 

Cuenta con una computadora en su empresa: El 60% de las empresa no cuentan 

con una computadora (Tabla 3). Estos resultados coinciden con los resultados hallados 
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por Vílchez (2018) donde afirmo que el 100% no tiene a dispoción  una computadora 

en su empresa. Pero estos resultados difieren con  los resultados por Colon y Siple 

(2016) quienes mencionaron que el 78% si cuenta con una computadora, también 

concuerda con Cárdenas (2015) el cual afirmo que el 40%  tienen equipos de equipos 

de cómputo dentro de su micro y pequeñas empresa. Esto demuestra que las empresas 

del rubro restaurantes no cuentan con una computadora en su empresa, para poder 

agilizar más rápido sus trámites administrativos, debido a que su nivel de computación 

no es muy buena que digamos. 

Nivel de conocimiento de computación: El 46.66% considera que tiene su nivel 

de computación es regular (Tabla 3). Estos resultados coinciden con  Vílchez (2018) 

el cual afirmo que el 80% tiene un nivel de computación regular. Estos resultados 

demuestran que casi la mayor parte de representantes no tienen un buen nivel de 

computación, debido a que tiene un grado de instrucción de superior no universitario, 

es decir solo han terminado la secundaria y por otro lado no se matricula en un curso 

de computación para que puedan mejorar su nivel de computación. 

Usa el internet para ejecutar las compra de mercancía para su empresa: El 

46.66%  a veces utiliza  internet para realizar alguna compra de su empresa (Tabla 

3).Pero estos resultados contrastan con  Vílchez (2018) donde menciono que el 100% 

no realizan sus compras por internet y también contrasta con Cárdenas (2015) donde 

el 29% no utiliza el internet ya que genera mucho costo. Dichos resultados dan a 

conocer que a veces se utiliza el internet para realizan alguna compra que se necesita 

en la empresa, no lo utilizan mucho, debido a que les genera mucho gasto. 
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              Utiliza las redes sociales para impulsar sus productos: El 40.% utiliza el 

Facebook (Taba 3). Estos resultados concuerdan con Medina (2017) donde el 80% 

utiliza el Facebook. Pero dichos resultados  difieren con  Escoto,Flores y Morales 

(2017) quienes mencionaron que el 70% si utiliza como publicidad la Boca Boca, 

también contrasta con  Colon y Siple (2016) los cuales afirmaron que el 40.6% si 

utilizan algún medio para publicitar su negocio (Twitter), incluso  también  difiere con 

Vílchez (2018) el cual manifestó que el 60% no utiliza ninguna red social. De esta 

forma se concluye que los resultados dan a entender que muy pocos son los que utilizan 

las redes sociales para hacer conocida su empresa. 

Frecuencia con la que emplea su teléfono para coordinar asuntos de su empresa: 

El 40% siempre utiliza su teléfono móvil para asuntos importantes de su empresa 

(Tabla 3) .Estos resultados coinciden con los resultados encontrados por los siguientes 

autores Colon y Siple (2016) quienes manifestaron que 59.45% emplean su teléfono 

móvil para asuntos de su empresa. Pero estos resultados contrastan con Vílchez (2018) 

donde afirmo que el 60% muy pocas veces hace uso de su teléfono. Dichos resultados 

demuestran que utilizan su teléfono móvil para tratar asuntos de su empresa, ya que es 

más fácil y les ahorra tiempo. 

Beneficios que obtuvo utilizando las TIC dentro de su empresa: El 46.66% no 

obtuvo ningún beneficio porque no la utilizo (Tabla 3).Estos resultados coinciden con  

Vílchez (2018) quien menciono que el 60% no obtuvo ningún beneficio utilizando las 

TIC .Pero estos resultados difieren con Cárdenas (2015) quien afirmo que el 60% solo 

utilizo para obtener clientes potenciales. Esto da a entender que una buena parte de las  

micro y pequeñas empresas no han obtenido ningún beneficio, ya que no ha utilizado 

las TIC porque no tienen un buen nivel de computación y les genera mucho costo.   
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Plan de Mejora 

El presente plan de mejora se ha elaborado en base a los resultados obtenidos 

en la investigación  

1. Datos generales  

Sector: Servicios  

Rubro: Pollerías  

Dirección: Avenida San Martin de Porres, Cajamarca. 

Nombre del representante 

  Anónimo 

2. Misión  

Satisfacer a todos sus clientes, ofreciéndoles de esta forma los mejores 

pollos a la brasa,  preparados con insumos de calidad, con la aplicación de buenas 

prácticas, brindándoles  con una buena atención y en un buen ambiente.  

3. Visión  

Ser reconocidos como las mejor pollerías de la región, por los buenos 

estándares de calidad, la buena  atención y satisfacción de nuestros clientes, 

contando con buenos  trabajadores que estén   completamente identificados con 

la empresa. 

4. Objetivos  

Objetivo General 

Ofrecer un buen servicio de pollerías, con diferentes platos a la carta y con 

precios de acorde al menú establecido, cumpliendo con las expectativas de los 

clientes. 
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Objetivos específicos 

o Utilizar medios de publicidad para dar a  conocer los productos que se 

están ofreciendo. 

o Aplicar la herramienta  de la tecnología para tener un mejor control y 

organización en la empresa. 

o Darle importancia a cada uno de nuestros clientes de forma confiable y 

atenta ya que ello depende el éxito de la empresa. 

o Satisfacer sus  necesidades de los clientes  

o Buscar siempre innovar  y satisfacer el gusto de nuestros consumidores 

o Contar con los mejores proveedores de alimentos  

o Mejorar constantemente  

5.  Productos y / o servicios  

Las pollerías ofrecen ambientes amplios y agradables, para toda clase de 

personas, brindando diferentes platos de pollos a brasa y  con  precios  accesibles y 

con una atención rápida y personalizada  
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6. Organigrama de la empresas 

 

                                         

 

 

 

   

 

 

 

 

6.1. Descripción de funciones 

Cargo  Gerente 

Perfil  Licenciado en administración  

Con experiencia y conocimiento en el 

rubro  

Funciones  Planificar, organizar, dirigir y control  

asegurando de esta forma el crecimiento 

y desarrollado de la empresa, velando así 

el cumplimiento de las actividades por 

parte del personal  

 

Cargo  Supervisor de servicio al cliente  

              Gerente  

Supervisor de servicio al 

cliente  

Parrillero 

Cocinero 

Hornero 

Supervisor de servicio al 

cliente  

Mesero  Jefe de limpieza 

Administración y 

Finanzas 

Cajero 
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Perfil   Vocación de servicio y voluntad de 

ayudar, ser empático, tiene que tener 

pasión por lo que hace. 

Funciones  Identifica y evalúa las necesidades de los 

clientes, como también toma en cuenta 

las sugerencias y reclamos. 

Se encarga de establecer una confianza 

entre la empresa y el cliente  

 

Cargo  Parrillero 

Perfil   Profesional de cocina  

Funciones  Preparar las carnes 

Solicitar insumos y productos 

Verificar que lo preparado cumpla con 

las expectativas del cliente. 

 

 

Cargo  Cocinero 

Perfil   Chef, con conocimiento básico de 

cocina 

Funciones  Preparar alimentos que se servirá a los 

clientes  

Cocinar de acuerdo con las recetas 

uniformes de la empresa 

 

  

Cargo  Hornero 

Perfil   Experiencia en hornear cualquier tipo de 

carnes de acuerdo al gusto del cliente. 

Funciones  Prender y hacer uso del horno. 
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Hornear los pollos  

Limpieza de área de trabajo. 

Cumplir con la producción establecida 

por la gerencia. 

Mantener una temperatura adecuada en 

el horno. 

 

Cargo  Supervisor del servicio al cliente  

Perfil   Vocación de servicio y voluntad de 

ayudar, ser empático, tiene que tener 

pasión por lo que hace. 

Funciones  Identifica y evalúa las necesidades de los 

clientes, como también toma en cuenta 

las sugerencias y reclamos. 

Se encarga de establecer una confianza 

entre la empresa y el cliente  

 

Cargo  Mesero 

Perfil   Habilidad de procesar los pedidos de los 

clientes y que sean preparado de acuerdo 

a lo solicitado  

Funciones  Darlo la bienvenida a los clientes, 

ponerse a su disposición una vez que 

ellos estén ubicados en sus mesas 

Entregar las cartas, brindarles 

información de los platos que están 

ofreciendo. 

Agradecer a los clientes por su visita a la 

pollería. 
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Cargo  Jefe de limpieza 

Perfil   Personal capacitado en como debe de 

realiza la limpieza de cada área,  

Funciones  Tener limpio los baños, el piso, las 

mesas. 

Proporcionar papel higiénico 

Eliminar residuos   

 

Cargo  Administración y finanzas  

Perfil  Estudios universitarios en 

administración  

Experiencia en el manejo y trato con el 

personal  

Funciones  Diseñar las actividades 

Designar los recursos  

Controlar la actividades  

Motivar al personal para el logro de los 

objetivos  

 

Cargo  Cajero 

Perfil   Carrera técnica en contabilidad, con 

conocimientos en Excel, llenado de 

inventarios 

Funciones   Decepcionar y entregar dinero en 

efectivo  

Verificar que los billetes no sean falsos 

Sellar y estampar   recibos de ingresos de 

caja. 
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6.2. Diagnóstico de la empresa  

 

FACTORES INTERNOS  

FACTORES 

EXTERNOS 

 

 

 

  

FOTALEZAS 

F1-Diversidad de 

Productos Pollos, Parrillas, 

bebidas 

F2-Locales bastantes 

amplios y modernos  

F3-Buena atención y 

servicio 

F4 -Precios accesibles  

DEBILIDADES  

D1-Imagen poco conocida  

D2-Capital humano no 

calificado  

D3-Aprendizaje lento por 

parte de los trabajadores  

D4-Falta  de la tecnología 

de la información y 

comunicación  

  

OPORTUNIDADES  

O1-A los clientes le gusta 

la variedad de productos 

que se les ofrece 

O2-Aumentos de 

proveedores  

O3-Buena atención  

O4-Tendencia de los 

consumidores de vida 

saludable  

 

 

F-O 

Incorporar mas productos 

como chaufa, mostrito, 

para poder tener mas 

clientes (O1-F1) 

Aprovechar los locales 

amplios que se tienen, para 

poder ofrecer más platillos 

( F2-O2) 

 

 

Aprovechar que  les gusta 

consumir variedad de 

productos , para que de 

esta forma aprovechemos a 

preguntar que platillos les 

gustarían para poder 

incorporarlo y hacer 

conocida la imagen de la 

empresa ( O1-D1) 

 

AMANEZAS  

A1-Fuerte competencia de 

empresas del mismo rubro  

A2-Mercado cambiante  

A3-Clientes cada vez más 

exigentes  

A-F 

Aprovechar la diversidad 

de productos que las 

MYPES ofrecen para poder 

ser mas competitivos en el 

mercado (A1-F1) 

 

 

A-O 

Conocer mas a fondos las 

necesidades de los clientes, 

para poder ofrecerles 

productos de acuerdo a sus 

necesidades. 
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7. Indicadores de una gestión  

 

Indicadores  Evaluación de indicadores dentro de la 

MYPE 

Las micro y pequeñas empresas no cuentan 

con un sistema de computo   

No tienen una computadora dentro de su 

empresa, por la falta de conocimiento de 

cómo utilizarlo, por ello  realizan sus boletas 

o pagos manualmente ya que es más fácil 

para ellos. 

Nivel de computación no es tan bueno  Su nivel de computación de los trabajadores 

es regular  debido a que no están capacitados 

por la falta de estudios, es decir tienen un 

grado de instrucción superior no 

universitaria. 

Las redes sociales lo utilizan a veces para 

difundir su negocio  

Utilizan mayormente el Facebook solo para 

publicar anuncios, no conoce mucho otros 

medios de   publicidad  

No utilizan mucho el internet para comprar la 

mercadería de su empresa 

No realizan compras por medio de internet 

porque le genera desconfianza, a la mismo 

tiempo no tienen conocimiento de como 

hacerlo  

No obtienen ningún beneficio porque no utilizan 

la tecnología de la información y comunicación 

en las micro y pequeñas empresas 

Las micro y pequeñas empresas no 

obtuvieron beneficios debido que no tienen 

el conocimiento necesario de como 

A4-Alto índice de obesidad 

debido al tipo de esta 

comida  
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implementar un sistema de cómputo, para 

estar más actualizados  

 

8. Problemas  
 

Indicadores  Problema  Surgimiento del problema  

Las micro y empresas 

no cuentan con una 

computadora   

No realizan sus 

actividades de 

una forma más 

rápida  

Por la falta de un presupuesto o más que 

todo porque ellos no cuentan con un 

personal que tengan conocimiento en 

ciertos programas  

Nivel de computación  Su nivel de 

computación es 

regular  

Falta de compromiso por parte del 

representante quien debe de contratar una 

persona quien les pueda enseñar 

computación.  

Redes sociales que 

utilizan para poder 

impulsar su negocio  

Solamente 

utilizan  el 

Facebook  

Falta de conocimiento sobre otros medios 

de publicidad  

Utilización del 

internet para ejecutar 

compras de 

mercadería de su 

empresa  

Lo utilizan a 

veces  

Desconfianza que de repente lo puedan traer 

productos de mala calidad o que sean estafados 

No obtuvieron ningún 

beneficios para las 

micro y pequeñas 

empresas  

No utilizaron las 

TIC 

Piensan que la tic es solo tener internet y creen 

que eso es todo, falta de iniciativa para 

investigar y conocer lo que implica utilizar la 

tecnología dentro de la empresa 
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9. Establecer soluciones  

 

9.1.Establecer acciones  

 

Indicadores  Problema  Acción de mejora  

Falta de una computadora en 

su empresa, para poder 

mejorar sus   trámites 

administrativos.  

Falta de interés por parte 

de los responsables de las 

micro y pequeñas 

empresas, por no comprar 

una máquina, que les 

permita realizar sus 

trámites administrativos 

de una forma más 

eficiente. 

Adquirir una computadora dentro 

de la empresa, donde puedan 

analizar datos, hacer publicidad 

para tener mejores ganancias y 

que su empresa se reconocida. 

Nivel de computación  El nivel de computación 

con el que cuenta el 

personal es regular  

Capacitarles en un curso de 

computación que les permita a sus 

trabajadores conocer, como 

manejar una computadora y que 

aplicaciones utilizar para poder 

realizar un inventario, emitir 

boletas, facturas y de esta forma 

ahorrar más tiempo. 

Utilización de las redes 

sociales para difundir su 

negocio  

 

Solamente para publicitar 

su negocio y lo que ofrece 

utilizan el Facebook como 

un medio de 

comunicación  

Informarse de diferentes tipos de 

redes sociales que les permita 

mejorar su publicidad, para que 

de esta manera se pueda 

proporcionar, difundir los 

diferentes productos que la 

empresa ofrece, obteniendo como 

resultado mejor productividad, 

atraer clientes y ser competitivos.  
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Falta de utilización de 

internet para comprar la 

mercadería de su empresa  

Desconfianza que de repente 

lo puedan traer productos de 

mala calidad o que sean 

estafados  

Informarse y conocer mercados de 

confianza que nos puedan abastecer 

lo insumos para el restaurante   

No obtienen ningún 

beneficio porque no utilizan 

la tecnología de la 

información y comunicación 

en las micro y pequeñas 

empresas  

Piensan que la tic es solo 

tener internet y creen que eso 

es todo, falta de iniciativa 

para investigar y conocer lo 

que implica utilizar la 

tecnología dentro de la 

empresa  

Capacitar a todos en base a   la 

tecnología de la información y 

comunicación, para mejorar 

diferentes áreas de la empresa, 

logrando así tener mejores 

resultados. 
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9.2   Estrategias que se desean implementar  

 

N° Acciones de 

mejora a llevar 

a cabo  

Dificultad  Plazo Impacto Priorización  

 

1 

Implementar 

un sistema de 

computo 

dentro de las 

MYPES , que 

les permita 

organizar toda 

su información 

de una manera 

más accesible. 

Desinterés o falta 

de presupuesto. 

 

 

2 

meses  

Mejorar los 

procesos 

administrativos, 

ahorrar tiempo 

y brindar una 

mejor atención. 

Buscar una 

persona quien nos 

oriente en que 

computadora es 

mejor adquirir, 

para llevar a cabo 

las actividades 

diarias de la 

empresa  

 

 

2 

Mejorar el 

nivel de 

computación 

del 

representante y 

de todo el 

personal de la 

empresa. 

Falta de 

desinterés por 

aprender el 

manejo de una 

computadora  

 

3 

meses  

  

Las micro y 

pequeñas 

empresas 

tendrían una 

mejor 

organización, 

control, 

contando con 

un personal 

capacitado. 

Contratar una 

persona 

especializada en el 

tema de 

computación, 

quien les capacite 

y les oriente que 

programas es 

necesario utilizar 

para poder tener 

una mejor gestión 

de tiempo y 

productividad. 
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3 

Utilizar 

diferentes 

medios de 

publicitar para 

hacer conocida 

su empresa  

Falta de 

conocimiento 

para poder 

adquirir una 

empresa 

4 

meses 

Ayudaría que la 

empresa sea 

conocida y así 

pueda atraer 

mas clientes  

Capacitarles e 

orientarles sobre 

los tipos de redes 

sociales, que les 

permita informar a 

los clientes sobre 

lo que la micro y 

pequeña empresa 

está ofreciendo. 

 

 

4 

Orientarles de 

que manera 

utilizar el 

internet y que 

mercados son 

confiables para 

realizar 

compras 

cuando sea 

necesario  

Falta de 

desconfianza y 

conocimiento  

3 

meses  

  

Las empresas 

podrán pedir de 

manera 

inmediata y 

ahorrado 

tiempo algún 

insumo o 

producto que 

falte en la 

cocina  

Contar con una 

persona que 

conozca a fondos 

todos los pasos a 

realizar  
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5 

Capacitar a 

todo el 

personal 

porque se debe 

de aplicar las 

TIC dentro de 

la empresa, y 

que es lo que 

significa 

detalladamente  

Falta de 

presupuesto, 

desconfianza 

2 

meses  

Esto ayudaría 

bastante al 

crecimiento de 

la empresa y a 

estar mas 

actualizados  

Contratar a 

alguien que tenga 

conocimiento en 

temas de tic, 

gestión de calidad 

para que les pueda 

orientar, informar 

a todo el personal  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



68 
 

9.3  Recursos para la implementación de la estrategia 

 

N° Estrategias  Recursos 

humanos  

Económicos  Tecnológicos  Tiempo 

 

1 

Buscar una 

persona quien 

nos oriente en 

que 

computadora 

es mejor 

adquirir, para 

llevar a cabo 

las actividades 

diarias de la 

empresa 

Área de 

recurso 

humanos  

S/. 1.500 Tiempo, 

materiales  

 2 meses  

2 Contratar una 

persona que 

tenga 

experiencia en 

el tema de 

computación, 

quien les 

capacite y les 

oriente que 

programas es 

necesario 

utilizar para 

poder tener 

una mejor 

gestión de 

tiempo y 

productividad 

Contador y 

Administrador  

S/. 1. 500 Equipo, 

materiales  y 

tiempo 

3 meses  
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3 Capacitarles e 

orientarles 

sobre los tipos 

de redes 

sociales, que 

les permita 

informar a los 

clientes sobre 

lo que la micro 

y pequeña 

empresa está 

ofreciendo. 

Administrador  S/. 1.500 Equipo, 

materiales y 

tiempo 

 3 meses  

4 Contar con una 

persona que 

conozca a 

fondos todos 

los pasos a 

realizar, una 

compra por 

internet  

Contador y 

Administrador  

S/. 1. 500 Equipo, 

materiales  y 

tiempo 

3 meses  

5 Hacerles 

conocer a todo 

el personal en 

lo que respecta 

la importancia 

de utilizar las 

tic en la 

empresa y los 

beneficios que 

podemos 

obtener  

Administrador  S/. 1.500 Equipo, 

materiales y 

tiempo 

 3 meses  
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10. Cronograma de actividades 

  

N° Tarea   Inicio Final  Enero- Diciembre  

1 Buscar una persona 

quien nos oriente en que 

computadora es mejor 

adquirir, para llevar a 

cabo las actividades 

diarias de la empresa 

01-01-20 30-6-20 
 

      

 

2 

Contratar una persona 

que tenga experiencia en 

el tema de computación, 

quien les capacite y les 

oriente que programas es 

necesario utilizar para 

poder tener una mejor 

gestión de tiempo y 

productividad 

01-01-20 30-08-20         
 

3 Capacitarles e 

orientarles sobre los 

tipos de redes sociales, 

que les permita informar 

a los clientes sobre lo 

que la micro y pequeña 

empresa está ofreciendo. 

01-01-20 30-12-20  

4 Informarse y conocer 

mercados de confianza que 

nos puedan abastecer lo 

insumos para el restaurante   

01-01-20 30-12-20  

5 Capacitar a todos en base a   

la tecnología de la 

información y 

comunicación, para 

01-01-20 30-12-20  
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mejorar diferentes áreas de 

la empresa, logrando así 

tener mejores resultados. 
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VI. CONCLUSIONES  

      

Después de haber   recolectado la información se interpretó y analizo llegando 

a las  siguientes conclusiones.  

La mayoría de los representantes tienen una edad tienen de 31 a 50 años, son 

de género femenino, desempeñan el cargo de dueños. La minoría tiene un grado de 

instrucción  superior no universitaria  

La Mayoría de las Micro y Pequeñas Empresas tienen de 4 a 6 años en el rubro, 

contando de esta forma de 1 a 5 trabajadores, lo cual son creadas para poder obtener 

ganancias. 

La mayoría de los dirigentes de las micro y pequeñas empresas indicaron que 

si tienen conocimiento con respecto a la tecnología de la información y comunicación 

como un factor relevante de la gestión de calidad, incluso conocen  la técnica 

marketing,  miden el rendimiento de su personal a través de  la observación. La 

totalidad afirma que la gestión de calidad si ayuda a que las empresas mejoren su 

rendimiento. La minoría no cuenta con una computadora para realizar sus actividades 

administrativas, ya su nivel de conocimiento de computación es regular, a veces 

utilizan el internet para poder ejecutar las compras de su empresa, por lo cual a veces 

recurren las redes sociales para poder difundir su negocio, más de la mitad de empresas 

no obtuvieron ningún beneficio. 

Se elaboró un plan de mejora a los resultados obtenidos en la investigación, en 

donde se identificó  que la mayoría de las MYPES no cuentan con una  computadora 

dentro de su local, por el simple hecho de que sus trabajadores no tienen mucho 
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conocimiento de como utilizar una computadora, asi mismo los representantes no 

utilizan mucho las redes sociales para poder difundir su negocio, perjudicando de esta 

forma que sus micro y pequeñas empresas dedicadas al rubro pollerías no sean 

conocidos ,para ellos las TIC solamente es tener internet, por ello no obtuvieron 

beneficios ya que no utilizaron las tecnología de información y comunicación dentro 

de su empresa  
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS 

Recomendaciones 

 

              Capacitar a los representantes y colaboradores de cada área de la empresa, 

con respecto a las TIC como un factor relevante de la gestión de calidad para que de 

esta forma puedan  conocer lo importante que es integrar la tic dentro de sus micro y 

pequeñas empresas para así,  logren desarrollar sus actividades administrativas de 

forma eficiente y al menor tiempo posible. 

Implementar dentro de su empresa una computadora para poder registrar todas 

las actividades que diariamente realicen, para que no tengan problemas al momento de 

sacar las cuentas manualmente sin temor a equivocarse.  

Capacitarle a todo el personal en la utilización de un sistema de cómputo, para 

que de esta forma se pueda realizar las actividades adecuadamente, con más orden y 

más rápido. 

 

Utilizar las redes sociales para difundir su negocio, para que de esta forma 

pueda aumentar el reconocimiento de sus   productos que ofrece con buenos estándares 

de calidad, logrando así conectarse con nuevos clientes  y construir una mejor relación 

con ellos, incluso ayuda a mejorar la comunicación entre los empleados, proveedores. 

 

       Implementar el plan de mejora de acuerdo a los puntos detallados en la tabla 4  
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ANEXOS 

Anexo1                                     Cronograma de actividades 

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 

 

N° 

 

Actividades 

Año 2019 Año 2020 
Semestre I Semestre II Semestre I Semestre II 
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1 Elaboración del Proyecto  X                

2 Revisión del proyecto por el 

jurado de investigación 

   X               

3 Aprobación del proyecto por 

el Jurado de Investigación 

  X              

4 Exposición del proyecto al 

Jurado de Investigación 

   X             

5 Mejora del marco teórico y 

metodológico 

    X X X          

6 Elaboración y validación del 

instrumento de recolección de 

Información 

       X         

7 Elaboración del 

consentimiento informado  

       X         

8 Recolección de datos         X        

9 Presentación de resultados                 

10 Análisis e Interpretación de 

los resultados 

          X      

11 Redacción del informe 

preliminar 

           X     

13 Revisión del informe final de 

la tesis por el Jurado de 

Investigación 

            X    

14 Aprobación del informe final 

de la tesis por el Jurado de 

Investigación 

              X  

15 Presentación de ponencia en 

jornadas de investigación 

               X 
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Anexo 2                                                  Presupuesto 

 Financiamiento: Autofinanciado por el estudiante. 

Presupuesto desembolsable (Estudiante) 
Categoría Base % o 

número 
Total 
(S/.) 

Suministros (*)    
• Impresiones       0.30       20      6.00 

• Fotocopias       0.10       20      2.00 

• Empastado      14.00       2      28.00 

• Papel bond A-4 (500 hojas)      13.00       1      13.00 

• Lapiceros     2.00       2       4.00 
Servicios    

• Uso de Turnitin     50.00       2 100.00 

Sub total    
Gastos de viaje    

• Pasajes para recolectar 
información 

     20.00         4   80.00 

Sub total    
Total del presupuesto desembolsable    233.00 

Presupuesto no Universidad) 
Categoría     Base % o 

número 
Total 
(S/.) 

Servicios    

• Uso de Internet (Laboratorio de 

Aprendizaje Digital - LAD) 

   30.00 4 120.00 

• Búsqueda  de  información  en  

base 

de datos 

   35.00 2 70.00 

• Soporte informático (Módulo

de Investigación del ERP 

University - 

MOIC) 

  40.00 4 160.00 

• Publicación de artículo en 
repositorio institucional 

  50.00 1 50.00 

Sub total   400.00 

Recurso humano    

• Asesoría personalizada (5 horas 

por 

semana) 

   63.00 4 252.00 

Sub total   252.00 

Total de presupuesto no 
desembolsable 

  652.00 

Total (S/.)   885.00 
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Anexo 3 

                                                      Cuadro de Sondeo  

 

N Nombre de las micro y pequeñas 

empresas  

Dirección 

1 California Chicken``La verdadera 

sazón del pollo`` 

AV. San Martin de Porres 581 

2 Pollos y parrillas ``El Hawaiano`` AV. San Martin de Porres 1172 

3 Pollos y parrillas ``Golf Chicken`` AV .San Martin de Porres 979 

4 Restaurant Pollería `` Oliver``  AV .San Martin de Porres  531 

5 Donalds Chicken ``Pollos y 

parrillas`` 

AV. San Martin de Porres 1595 

6 Pollería Danixa AV. San Martin de Porres 2005 

7 Carozas Chicken  AV. San Martin de Porres 561 

8 California Chicken  AV. San Martin de Porres 581 

9 Pollón Dorado AV. San Martin de Porres 581 

10 El Fogoncito AV. San Martin de Porres   571 

11 Pollería  Carnaval AV. San Martin de Porres 1079 

12 El caravana AV. San Martin de Porres 642 

13 Pollería lucerito AV. San Martin de Porres   624 

14 Pollería Prados AV. San Martin de Porres   609 

15 Pollería Paisita AV. San Martin de Porres   525 

 

        . 
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Anexo 4                            

Instrumento de recolección de datos 

 

 

  

 

 

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y 

ADMINISTRATIVAS 

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN 

 

 

CUESTIONARIO 

 

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger información de las 

micro y pequeñas empresas para desarrollar el trabajo de investigación 

titulado: Tecnología de la información y comunicación como factor 

relevante en la gestión de calidad en las Micro y Pequeñas Empresas 

del sector servició rubro pollerías, en la avenida San Martin de Porres 

en la ciudad de Cajamarca, 2019. Para optar  grado de  licenciada en 

Administración. Se le agradece anticipadamente la información que usted 

proporcione.  

 

I. GENERALIDADES 

1.1.REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO 

Y PEQUEÑAS EMPRESAS.  

 

1. Edad  
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a) 18 – 30 años  

b) 31 – 50 años  

c) 51 a más años  

 

2. Género  

a) Masculino  

b) Femenino  

 

3. Grado de instrucción  

a) Sin instrucción  

b) Primaria  

c) Secundaria  

d) Superior no universitaria  

e) Superior universitaria  

 

4. Cargo que desempeña  

a) Dueño  

b) Administrador  

1.2.Referente a las Características de las micro y pequeñas 

empresas.  

 

5. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro  

a) 0 a 3 años  

b) 4 a 6 años  

c) 7 a más años 

 



87 
 

6. Número de Trabajadores  

a) 1 a 5 trabajadores  

b) 6 a 10 trabajadores  

c) 11 a más trabajadores.  

7. Objetivo de creación  

a) Generar ganancia  

b) Subsistencia  

 

II. REFERENTE A LA VARIABLE GESTIÓN DE CALIDAD 

 

2.1.  Tecnología de la información y comunicación como un 

factor relevante en la gestión de calidad  

 

8. ¿Conoce el término Tic como factor relevante en la gestión de 

calidad? 

a) Si  

b) Un poco 

c) No 

 

9. ¿Qué técnicas modernas de la gestión de calidad conoce?  

a) Benchmarking  

b) Marketing  

c) Empowerment  

d) Las 5 c  

e) Outsourcing  

f) Otros  
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10. ¿Qué técnicas para medir el rendimiento del personal 

conoce? 

a) La observación  

b) La evaluación  

c) Escala de puntuaciones  

d) Evaluación de 360°  

e) Otros  

11. ¿La gestión de la calidad contribuye a mejorar el 

rendimiento del negocio?  

a) Si  

b) No 

12. ¿Cuenta con una computadora en su empresa? 

a) Sí        

      b) No  

13. ¿Cómo calificaría su nivel de conocimiento de computación? 

a) Muy bueno 

b) Bueno  

c) Regular  

d) Malo 

e) Muy malo 

14. ¿Hace uso del internet para ejecutar las compras de  

mercadería  para su empresa? 

a) Si        
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b) A veces  

c) No 

15¿Qué tipo  de las redes sociales utiliza para impulsar la venta 

de sus productos? 

a) Facebook  

b) WhatsApp 

c) Instagram 

d) Twitter 

e) Página Web 

f) Ninguna  

16. ¿Con que frecuencia emplea su teléfono  para coordinar 

asuntos de su empresa? 

a) Siempre 

b) Algunas veces 

c)Nunca  

17. ¿Qué beneficios obtuvo utilizando las TIC dentro de su 

empresa? 

a) Incrementar las ventas 

b) Hacer conocida a la empresa 

c) Identificar las necesidades de los clientes.  

d) Ninguna porque no lo utiliza.  

 

 

                                      ¡Gracias por su colaboración
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Anexo 5                                   

                                                                     Hoja de tabulación  

 

 

Tabla 1. Características   de los representantes de las Micro y `Pequeñas 

Empresas del sector servicios, rubro pollerías en la avenida San Martin de Porres 

en la Ciudad de Cajamarca, 2019 

 

 

 

 

Pregunta Respuesta 
Tabulación  Frecuencia 

absoluta 

Frecuencia 

relativa 

 

1. Edad 

(años) 

18 – 30 IIIII 5 33.33 

31 – 50 IIIIIII 7 46.66 

51 años a más.        III 3 20.00 

 Total   

IIIIIIIIIIIIIII 

15      100.00 

 

2. Género 

Masculino IIIIIIIII 9 60.00 

Femenino      IIIIII           

6 

40.00 

  Total  IIIIIIIIIIIIIII 15      100.00 

 

 

 

3.Grado de 

instrucción 

 

Sin instrucción  0 0.00 

Primaria IIII 4 26.66 

Secundaria II 2 13.33 

Superior no 

universitaria 
IIIIII 6 40.00 

Superior  

universitaria 
III 3 20.00 

 Total     IIIIIIIIIIIIIII 15      100.00 

 

4.Cargo que 

desempeña  

 

Dueño   IIIIIIII    8 53.33 

Administrador IIIIIII 7 46.66 

  Total     IIIIIIIIIIIIIII 15      100.00 
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Tabla 2. Características de las Micro y Pequeñas Empresas del sector servicios, 

rubro pollerías en la avenida  San Martin de Porres en la Ciudad de Cajamarca, 

2019  

Pregunta Respuesta 
Tabulación  Frecuencia 

absoluta 

Frecuencia 

relativa 

 

6. Tiempo de 

permanencia  

de la empresa 

en el rubro 

 

0 a 3 años IIIII 5         

33.33 

4 a6 años      IIIIII 6 40.00 

7 a más años IIII 4 26.66 

  Total  IIIIIIIIIIIIIII 15                  

100.00 

 

7. Número de 

trabajadores 

 

1 a 5 trabajadores         IIIIIIIII 9 60.00 

 6 a 10 trabajadores       IIII         4 26.66 

11 más trabajadores     II 2 13.33 

 Total  IIIIIIIIIIIIIII 15                

100.00 

 

8.Objetivo de 

creación 

 

  Generar ganancias IIIIIIIIIIIIIII    15 100.00 

 Subsistencia         0 0.00 

Total     IIIIIIIIIIIIIII 

     IIIIIIIIII 

15             

100.00 

 

Tabla 3. Características de la tecnología de la información y comunicación como 

factor relevante en una gestión de calidad en las micro y pequeñas empresas del 

sector servicios rubro pollerías, en la avenida San Martin de Porres en la Ciudad 

de Cajamarca, 2019 

Preguntas  Respuestas Tabulación Frecuencia 

Absoluta 

Frecuencia 

Relativa 

 

9. 

Conocimient

o de las TIC  

como factor 

relevante en 

la gestión de 

calidad  

Si IIIIIIII 8 53.33 

Un poco  IIIII 5 33.33 

No II 2 13.33 

Total    IIIIIIIIIIIIII            15 100.00 

 

 

Benchmarking 

 

          II 2 13.33 
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10.Conocimi

ento de la 

técnica 

gestión de 

calidad 

Marketing  

 

IIIIII 6 40.00 

Empowerment 

 

III 3 20.00 

Las 5 C 

 

II 2 13.33 

Outsourcing 

 

 0 0.00 

Otros 

 

II 2 13.33 

Total IIIIIIIIIIIIIII           15 100.00 

 

11. 

Conocimient

o de las 

Técnicas para 

medir el 

rendimiento 

del personal 

La observación 

 

IIIIII            6          40.00 

La evaluación 

 

IIII 4           26.66 

Escala de 

puntuaciones 

 

III 3           20.00 

Evaluación de 

360º 

 

 0            0.00 

Otros 

 

II 2           13.33 

Total    IIIIIIIIIIIIIII 15 100.00 

12. 

Rendimiento 

del negocio 

con la gestión 

de calidad 

Si 

 

    IIIIIIIIIIIIIII          15 100.00 

A veces   0 0.00 

No  0 0.00 

Total IIIIIIIIIIIIIII 15 100.00 

13. Cuenta 

con una 

computadora 

en su 

empresa  

Si 

 

IIIIII           6  40.00 

No IIIIIIIII 9 60.00 

Total IIIIIIIIIIIIIII 15 100.00 

 

14. Nivel de 

conocimiento 

de 

computación  

Bueno  

 

IIIII 5       33.00 

Regular  

 

IIIIIII 7        46.66 

Malo  III 3 20.00 

Total IIIIIIIIIIIIIII 15 100.00 
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15.Usa el 

internet para 

ejecutar las 

compras de 

mercadería 

para su 

empresa 

Si 

 

IIIII 13 33.33 

A veces  

 

IIIIIII 9 46.66 

No  III 3 20.00 

 

Total   IIIIIIIIIIIIIII 15 100.00 

16. Tipos de 

redes sociales 

para impulsar 

su producto  

Facebook 

 

IIIIII 6         40.00 

Whatssap 

 

III 3 20.00 

Pagina Web II 2 13.33 

Ninguna  IIII 4 26.66 

 

Total  

 

IIIIIIIIIIIIIII 

          

         15 

 

 

        

        

    100.00 

 

    

17. Con que 

frecuencia 

emplea su 

teléfono para 

coordinar 

asuntos de su 

empresa  

Siempre  

 

         IIIIII          6 40.00 

Algunas veces  

 

IIIII 5 33.33 

Nunca  IIII 4 26.66 

 Total IIIIIIIIIIIIIII 15 100.00 

17.Beneficios 

que obtuvo 

utilizando las 

TIC dentro de 

su empresa  

Incrementar las 

ventas  

IIIIII 11 40.00 

Hacer conocida 

a la empresa  

            I 0 10.00 

Identificar las 

necesidades de 

los clientes   

I 1 10.00 

Ninguna porque 

no la utilizo 

 

IIIIIII 10 46.66 

Total IIIIIIIIIIIIIII           15 100.00 
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Anexo 6: Figuras                                      

                                                                     

Características de los representantes de las Micro y Pequeñas Empresas del sector 

servicios, rubro pollerías en la avenida San Martin de Porres en la ciudad de 

Cajamarca, 2019. 

 
Figura 1. Edad 

Fuente. Tabla 1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 2. Género  

Fuente. Tabla 1 
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Figura 3.Grado de Instrucción 

Fuente .Tabla 1 

 

 

 
Figura 4. Cargo que desempeña  

Fuente. Tabla 1  
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Características de las Micro y Pequeñas Empresas del sector servicios, rubro pollerías 

en la avenida San Martin de Porres, en la ciudad de Cajamarca, 2019 

 

Figura 5. Tiempo de Permanencia de la empresa en el rubro  

Fuente .Tabla 2 

 

 

Figura 6. Número de trabajadores  

Fuente. Tabla 2 
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Figura 7. Objetivo de Creación en las  micro y pequeñas empresas 

Fuente. Tabla 2 

 

Características de la Tecnología de la información y comunicación como factor 

relevante en la gestión de calidad y plan de mejora en las micro y pequeñas empresas 

del sector servicios, rubro pollerías, en la avenida San Martin de Porres, en la ciudad 

de Cajamarca, 2019 

 

Figura 8. Conocimiento de las Tic como factor relevante en la gestión de calidad  

Fuente. Tabla 3 

100%

0%

Generar ganancias

Subsistencia

53.33%
33.33%

13.33%

Si

Un poco

No



98 
 

 

Figura 9.Conocimiento de las técnicas de la gestión de calidad  

Fuente. Tabla 3 

 

 

Figura 10. Conocimiento de las Técnicas para medir el rendimiento del personal  

Fuente. Tabla 3 
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Figura 11. Rendimiento del negocio con la gestión de calidad  

Fuente. Tabla 3 

 

 

Figura 12. Cuenta con una computadora en su empresa  

Fuente. Tabla 3 
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Figura 13. Cuenta con una computadora en su empresa  

Fuente. Tabla 3 

 

 

Figura 14. Usa el internet para las compras de su mercancía de su empresa  

Fuente. Tabla 3 
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Figura 15. Tipos de redes sociales que utiliza para impulsar sus productos  

Fuente. Tabla 3 

 

 

Figura 16. Frecuencia con la que emplea su teléfono para coordinar asuntos de la empresa 

Fuente, Tabla 3 
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Figura 17. Beneficios que obtuvo utilizando las TIC 

Fuente. Tabla 3 
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