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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general: Precisar las
particularidades de la Tecnologia de Informacién y Comunicacién como factor
relevante en la Gestion de Calidad y Plan de Mejora en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta al por menor de alimentos, bebidas y
tabaco en puestos de venta y mercados en el distrito de Santa, 2019. La investigacion
fue de disefio no experimental — transversal, para la recoleccion de datos se utilizd
una poblacion muestral de 12 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplico un
cuestionario de 17 interrogantes a través de la técnica de encuesta. Obteniendo los
siguientes resultados: El 66,67% de los representantes tienen grado académico de
secundaria completa, el 100.00% son propietarios de la empresa, el 100.00% de las
micro y pequefias empresas tienen como finalidad generar ganancias, el 100.00% de
encargados no utilizan ninguna red social para impulsar las ventas, el 33,34%
mencionan que existe poca iniciativa para implementar la Gestion de Calidad. La
investigacion concluye que la totalidad de los representantes son duefios de la
empresa, pero no utilizan ningdn tipo de redes sociales para impulsar sus ventas, no
han obtenido beneficios tecnologicos debido a que no emplean las TIC, la mayoria
de las personas que guian a la empresa solo tienen secundaria completa como grado

académico y llevan el control de sus productos a través de reportes manuales.

Palabras Clave: Calidad, comunicacion, empresas, gestion, informacion, tecnologia.
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ABSTRACT

The present research work had the general objective: To specify the particularities of
Information and Communication Technology as a relevant factor in the Quality
Management and Improvement Plan in micro and small companies in the trade
sector, food retail sector, beverages and tobacco in stalls and markets in the Santa
district, 2019. The research was non-experimental - cross-sectional design, for the
data collection a sample population of 12 micro and small companies was used, to
which a questionnaire of 17 questions through the survey technique. Obtaining the
following results: 66.67% of the representatives have a high school academic degree,
100.00% are business owners, 100.00% of micro and small companies are intended
to generate profits, 100.00% of managers are not They use no social network to boost
sales, 33.34% mention that there is little initiative to implement Quality
Management. The investigation concludes that all the representatives are owners of
the company, but do not use any type of social media to boost their sales, they have
not obtained technological benefits because they do not use ICT, most of the people
who guide the company. The company only have a complete high school as an

academic degree and they control their products through manual reports.

Key Words: Quality, communication, companies, management, information,

technology.
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I. INTRODUCCION

Las Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacion, son el conjunto de
tecnologias relacionadas con las actividades de hardware, software y servicios
informaticos, es decir, todas aquellas tecnologias cuyo objetivo sea tratar o procesar

informacion (Plasencia, 2014).

También podemos definir a las Tecnologias de Informacion y Comunicacién
como los recursos, herramientas y programas que son utilizadas como medio
primordial para procesar, administrar y compartir informacion a través de los
distintos soportes tecnologicos, ya sean por medio de laptops, teléfonos moviles,
televisores, tablets, aplicaciones informaticas y redes. Como elemento con mayor
representatividad de las TIC tenemos al internet. Por lo tanto, podemos decir que; a
nivel empresa como a nivel individual las Tecnologias de Informacién vy
Comunicacion son las herramientas que permite a todo individuo un mejor acceso y
clasificacion més acertada de la informacion para el uso de su actividad (La Torre,

2019).

Ortiz y Herndndez (2019) mencionan que las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion deben ser consideradas para las micro y pequefias empresas no solo
como un importante reto, sino mas bien como una gran oportunidad para crecer y
establecerse en el mercado debido a todas la ventajas competitivas que proporcionan
el buen y eficiente uso de las TIC. Parte de las ventajas de la aplicacién de las
Tecnologias de Informacién y Comunicacion se ven reflejadas en la productividad y
competitividad de las micro y pequefias empresas ya que garantizan a partir de la

adopcidn de estas, una mejor gestion de los procesos de produccion, la distribucion,



la gestion financiera, la logistica, capital humano, proceso de ventas y entrega.
Ademés de haberse convertido en la forma méas préctica en donde las micro y
pequefias empresas puedan trabajar y gestionar sus recursos; de este modo se puede
responder de manera mas rapida a las necesidades de los clientes, socios o

proveedores.

Lépez (2019) propone que antes de adquirir una TIC o componente
tecnoldgico, hay que conocer de manera clara, exacta y precisa a la organizacion o
empresa, y saber cudl sera el valor agregado que otorgard su incorporacion. No
obstante, no todas las micro y pequefias empresas realizan algun tipo de planificacion
0 estrategias para la implementacion de las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion para gque este se convierta en un elemento primordial en beneficio de
la competitividad de la empresa, por otro lado muchas de estas empresas adquieren
estas nuevas tecnologias por moda o porque sus competidores lo hacen, otros porque
en verdad lo creen necesario, pero, aun asi, no hay una planificacion correcta o real
para evaluar si la adquisicion tendra los beneficios esperados en la empresa. De este
modo, este tipo de decisiones conseguird solo grandes inversiones con pocos
resultados en beneficio de las micro y pequefia empresa, desfavoreciendo al accionar
y recurso econémico, en consecuencia menos competitividad o provocando tal vez la

desaparicién de la Mype.

Alberti, Villena y Peluffo (2015) nos indican en su investigacién, que las
micro, pequefias y medianas empresas, son actores importantes en el aspecto
socioecondmico en Ameérica Latina y el Caribe, debido a que contribuyen a la
produccién de productos y servicios, favoreciendo al empleo y a la articulacién

productiva en los paises. Las micro y pequefias empresas deben desarrollar



capacidades y alianzas estratégicas, incorporar y adaptar tecnologias y sistemas de
informacién y comunicaciones, que permitan hacer perspectiva de los mercados,
desplegando una estructura solida por parte del estado, permitiendo un sistema de

apoyo al desarrollo empresarial.

Ministerio de  produccién (2015) nos inform6 que el numero de
microempresas formales en el Peru fue de 1 607 305, constituyendo el 95% en el
segmento empresarial, la pequefia empresa con un nimero de 72 664, representando
el 4.3%. Asimismo nos menciona que los sectores con mayor demanda son lo de
comercio Yy servicio, el sector comercio tuvo un crecimiento de 6.4 conformando el

44.3%, mientras el sector servicio crecio en un 8.4 representando el 41.1%.

Gomero (2015) menciona cual es la participacion que realiza las micro y
pequefias empresas peruanas representan el 99% de la piramide empresarial,
reconociendo que la distribucion de las empresas no es de manera equitativa y que a
pesar de esta debilidad las micro y pequefias empresas no dejan de ser un generador
importante de riqueza en la economia. El autor menciona que existen alrededor de 1
575, 529 micro y pequefias empresas en el Perd, indicando que en el departamento de

Ancash existen 49, 338 que representa el 3,1% a nivel nacional.

Existen en Chimbote diversas y gran nUmero de micro y pequefias empresas
en los diferentes sectores, tales como servicio, comercio o produccion, teniendo
algunas de estos cortos tiempos de creacién en el mercado, mientras las demas se
mantienen y logran desarrollarse, se desconoce el motivo del tal fendmeno, pero
podriamos considerar algunos de los factores que intervienen en el desarrollo de

estas empresas como son: la formalizacion, el financiamiento, la capacitacion



constante a los trabajadores, la competitividad y el desconocimiento de lo importante
que es la rentabilidad de las micro y pequefias empresas para la sociedad y el pais,
mientras los representantes de estas empresas no tomen conciencia y apliquen de
forma adecuada cada factor, el tiempo de vida de las micro y pequefias empresas seréa

de manera fugaz en el mercado (Centurion, 2016).

En el distrito de Santa donde se desarroll6 el trabajo de investigacion, existen
personas emprendedoras, que instalan sus negocios dedicados a la venta al por menor
de alimentos, bebidas y tabaco en puestos de venta y mercados, en las cuales se
observé que no emplean las TIC para obtener beneficios en su empresa, ademas de la
poca iniciativa para la implementacion de la Gestion de Calidad, aunque la totalidad
de los representantes reconocen la importancia de la Tecnologia de Informacion y
comunicacion como factor relevante en la Gestion de Calidad, estos no aplican esta
herramienta tan importante y util en estos tiempos. Por lo tanto, se planted la
siguiente pregunta de investigacion: ¢Cuales son las principales caracteristicas de la
Tecnologia de Informacion y Comunicacion como factor relevante en la Gestion de
Calidad y como se podria mejorar en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta al por menor de alimentos, bebidas y tabaco en puestos de
venta y mercados en el distrito de Santa, 2019? Para responder nuestra pregunta de
investigacion planteamos el siguiente objetivo general: Precisar las particularidades
de la Tecnologia de Informacién y Comunicacion como factor relevante en la
Gestion de Calidad y Plan de Mejora en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta al por menor de alimentos, bebidas y tabaco en puestos de
venta y mercados en el distrito de Santa, 2019. Para lograr nuestro objetivo general

planteamos los siguientes objetivos especificos: Puntualizar los rasgos de los



representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta al
por menor de alimentos, bebidas y tabaco en puestos de venta y mercados en el
distrito de Santa, 2019. Especificar las caracteristicas de las micro y pequefas
empresas del sector comercio, rubro venta al por menor de alimentos, bebidas y
tabaco en puestos de venta y mercados en el distrito de Santa, 2019. Referir las
caracteristicas de la Tecnologia de Informacion y Comunicacion como factor
relevante en la Gestion de Calidad en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta al por menor de alimentos, bebidas y tabaco en puestos de
venta y mercados en el distrito de Santa, 2019. Elaborar un Plan de Mejora en
funcion a los resultados de la investigacion en las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta al por menor de alimentos, bebidas y tabaco en puestos

de venta y mercados en el distrito de Santa, 2019.

El estudio investigativo se justifico debido a que nos permitio comprender la
importancia de la aplicacion de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion que
permite a las empresas lograr sus objetivos, desarrollando técnicas modernas bajo el
estricto control de la Gestion de Calidad, permitiendo un conocimiento basado
herramientas tecnologicas. A su vez, la investigacion se justificd porque ayuda a
identificar y describir el manejo y proceso que realizan las micro y pequefias
empresas para alcanzar su mision y visién, teniendo como base la realidad local,
nacional e internacional lo que permitira a la empresa en lograr su mayor objetivo

que es, convertirse en un stper mercado .

La metodologia que se utilizé para elaborar el trabajo de investigacion fue de
disefio no experimental - transversal - descriptivo, fue no experimental porque la

investigacion se realiz6 sin manipular deliberadamente a la variable. Fue transversal



porque el estudio de investigacion se desarrollo en un espacio de tiempo determinado
teniendo un inicio y un final especificamente en el afio 2019. Y fue descriptivo
porque en la investigacion solo se describié las principales caracteristicas de las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta al por menor de

alimentos, bebidas y tabaco en puestos de venta y mercados

En cuanto a la recoleccion de informacioén, empleamos una poblacion
muestral de 12 micro y pequefias empresas. Quienes ayudaron en la aplicacién del

instrumento de cuestionario de 17 preguntas a través de la técnica encuesta.

Obteniendo lo siguiente resultados: el 50.00% de los representantes tienen
entre 18 a 30 afios de edad, el 66,67% de los representantes solo tienen estudios de
secundaria completa, el 100.00% de encuestados son propietarios. Asi mismo, el
100.00% de las micro y pequefias empresas tiene como finalidad generar ganancias.
Finalmente, el 50.00% de los representantes tienen poco conocimiento sobre la Tic
como factor relevante de la Gestion de Calidad, el 50.00% de los representantes
conocen la técnica moderna de la 5 C, el 33.34% de los representantes de las micro y
pequefias empresas mencionan que existe poca iniciativa para la implementacion de
la Gestion de Calidad, el 100.00% de los representantes menciona que no obtuvo

ningun beneficio ya que no utilizan las tecnologias de informacidén y comunicacion.

La investigacion concluye que los representantes de las micro y pequefias
empresas si tienen conocimiento sobre la importancia de la TIC como factor
relevante de la Gestion de Calidad, mencionan que conocen la técnica moderna de la
5 C, pero tienen poco conocimiento de la TIC como factor relevante y por lo tanto

esto se refleja en la poca iniciativa para la implementacién de la Gestion de Calidad,



de ese modo no utilizan las Tecnologias de Informacion y Comunicacién, por lo cual

no perciben ningun beneficio.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Lopez (2016) en su estudio de investigacion titulada Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones en la actividad de las Ferreterias Pymes en
Bogotd, la investigacion tuvo como objetivo general: Analizar la relacion entre la
disponibilidad y el uso de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones con
el desempefio de las ferreterias pymes en Bogota, con el fin de identificar el impacto
de los diferentes usos de las TIC en las diversas actividades del desempefio de estos

negocios y contribuir a disefar estrategias para un mejor uso de estas tecnologias.

La metodologia de la presente investigacion es de tipo descriptivo-
correlacional, la cual de acuerdo al marco de la maestria con énfasis en
profundizacion, se orient6 al andlisis de la relacion entre el uso y la apropiacion de
las TIC con el desarrollo empresarial. Con la siguiente muestra y poblacion el
estudio tuvo como fuentes de informacién la percepcion de 50 directivos de 50
ferreterias, localizadas en la ciudad de Bogota especificamente en los barrios de la
Capuchina, Voto Nacional y Ricaurte, caracterizadas por ser PYMES (mas dell

empleados y menos de 200).

Obteniendo los Siguientes Resultados: El 68,75% de los encuestados
consideran alta la influencia de las TIC en distintas actividades que afectan las
operaciones y finanzas de las ferreterias, respecto al aumento de las ventas (58%), el

logro del posicionamiento (52%) y en visibilizar la empresa (60%). En la mejora de



procesos (34%), referente a la mejora en el control de inventarios, y la relacién con
los proveedores revela un comportamiento entre 30% y 40% respectivamente. La
planeacion en la adquisicién de materiales para la venta (46%) y la mejora del
rendimiento del negocio (44%) En relacion al impacto de las TIC para la mejora de
las actividades diarias es de (42%), la reduccion de costos (44%), la mejora de la
competitividad (46%), aumento en las utilidades (48%), el aumento en la fidelizacion

de los clientes (32%) y el mejor flujo de informacion (42%).

Concluyo que no todos los elementos o herramientas de las TICs aportan a
los resultados financieros y operacionales de las ferreterias estudiadas en Bogot4, el

unico elemento altamente influyente es el uso de internet.

Castro, Avila y Rodriguez (2017) en su trabajo de investigacion denominado
Las TIC en la formulacion estratégica de las pymes de Santiago de Cali-Colombia.
Mencionan que el objetivo general de su investigacion es: evidenciar la utilizacion de
herramientas TIC (Hardware, Software e Internet) como apoyo para la formulacion

de estrategias en 106 pymes de la ciudad de Santiago de Cali — Colombia.

La metodologia que aplican los autores en el trabajo de investigacion y que da cuenta
del analisis de los resultados de un estudio empirico; posteriormente se muestran los

resultados y por ultimo, las conclusiones.

Los resultado de la presente investigacion, fueron los siguientes: Se evidencia
una calificacion de 2.83 (con escala de 0.0 — 4.0) en el costo de acceder a las
tecnologias por parte de las pequefias empresas, lo cual se puede interpretar de dos
formas, una es que en las pequefias empresas no existe un rubro o presupuesto

destinado para acceder a las tecnologias; pero también se puede analizar como el



desconocimiento de las facilidades que otorga el ministerio de TIC para acceder a las
nuevas tecnologias. Si se compara con la escala que exhiben las medianas empresas
3.03, la diferencia no es muy significativa, se nota una diferencia por la cantidad de
recursos monetarios que manipula cada uno de los tipos de empresas graficadas, una
mediana empresa puede contar con mas recursos para acceder a las tecnologias,
mientras que una pequefia escasamente contara con un pc 0 ninguno; sin embargo,
para los dos segmentos de empresas se evidencia preocupacién por el costo de
acceder a las TIC. A la pregunta de si la empresa utiliza nuevos programas o
software para apoyar la formulacion de estrategias, la valoracion fue de 2.99 por
parte de las pequefias empresas; este segmento cuenta con una herramienta basica
(computador) para registrar informacion de clientes, proveedores y productos, entre
otros aspectos. La mediana empresa representa dentro de la escala una calificacion
promedio 3.30, esto se puede explicar porque una empresa mediana debe contar con
un sistema de informacion sistematizado donde intervengan de forma sinérgica las
compras, ventas, clientes, productos, inventarios y empleados, entre otros., que
adicionalmente debe ser utilizado en red. La valoraciébn con respecto a la
disponibilidad de centros tecnologicos fue de 2.13 para las pequefia empresas, la cual
es mayor comparada con la de las medianas empresas 1.77; esto ocurre porgue las
pequefias empresas deben de acudir a centros tecnoldgicos dispuestos por el gobierno
0 por empresas privadas para poder contar con el acceso minimo a recursos
tecnoldgicos, por ejemplo internet; en cambio, las medianas empresas cuentan con
este tipo de recursos en sus instalaciones. Se presentan valoraciones de 3.07 para la
pequefia empresa y 2.97 para la mediana, como usuarios de los computadores para

sus transacciones diarias 0 como medio de comunicacién; no es muy significativa la
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diferencia entre ambas, pero concuerdan en que el uso de los computadores es un
soporte vital para mejorar sus actividades diarias. En cuanto a la relacion de la
empresa con instituciones educativas, que presten servicios de capacitacion y/o
asesorias; las que logran utilizar mas estos recursos o servicios son las pequefias
empresas, con una calificacion de 2.47, ya que los cursos, seminarios, talleres, etc.,
son mas accesibles en cuanto a costos y tiempo para este tipo de compaifiias,
adicional a esto, la mayoria de las veces los que asisten a las capacitaciones son los
propietarios de la empresas, o las personas que llevan mas tiempo laborando en ellas.
Las medianas empresas valoran este item con 2.20, porque carecen de un contacto
directo con las instituciones educativas y/o desconocen los servicios que les pueden
ofrecer 0 no tienen recursos de inversion para capacitar a sus empleados; para este

tipo de empresa se requiere mas tiempo de capacitacion y el costo es mayor.

Los autores concluyen mencionando que: Una vez realizado el analisis de los
factores externos se puede concluir que las pequefias y medianas empresas de
Santiago de Cali asignan a cada uno de los aspectos examinados, en relacion con el
entorno tecnoldgico, calificaciones promedio que varian en un rango de entre 1.77 y
3.30. Las pymes de Santiago de Cali perciben como una oportunidad la posibilidad
de acceso a nuevos programas o software y su uso en las organizaciones y a su vez,
estiman como una amenaza la escasa disponibilidad de centros tecnoldgicos en la
ciudad y su area de influencia. Aunque tanto las pequefias como las medianas
empresas de Santiago de Cali — Colombia consideran las TIC como una oportunidad,
tienen una percepcidn negativa con respecto al costo de acceder a estas. En cuanto a
la adquisicion de nuevos programas o software, se nota una pequefia diferencia entre

las pequefias (2.99) y medianas empresas (3.30) que puede deberse principalmente a
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que las medianas empresas tienen la necesidad de contar con un sistema de
informacién sistematizado y en red, ya que tienen una base mayor de clientes,
proveedores y empleados. La valoracion de las pymes estudiadas con respecto a la
adquisicion y uso de herramientas tecnolégicas (como por ejemplo los computadores
y paquetes aplicativos) es positiva, concuerdan en que cada vez mas estas
herramientas se convierten en un importante soporte para realizar sus actividades de

manera eficiente.

Antecedentes nacionales

Espinosa (2018) en su trabajo de investigacion denominada Gestion bajo el
enfoque de uso de las TIC, en las mypes del sector comercial, rubro atencion a
distribuidoras, ciudad de Pucallpa, afio 2018. Para que el autor lograra su trabajo de
investigacion planteo el siguiente objetivo general: Investigar en las mypes del sector
comercial, rubro atencion a distribuidoras de la ciudad de Pucallpa, afio 2018 si la

gestion que realizan estan enfocadas en la calidad y uso de las TIC.

La metodologia aplicada para la elaboracion de la presente investigacion tuvo
el disefio No experimental, Transversal, Descriptivo. El tipo de investigacion que se
realizo es cuantitativa. Con una poblacion de 9 micro y pequefias empresas, en donde
se utiliz6 como muestra a toda la poblacién. Las técnicas que se utilizaron fueron:
visita de campo, observacion, entrevista, encuesta. El instrumento aplicado fue el

cuestionario.

Los resultado de la presente investigacion, fueron los siguientes: La
informacion de las encuestas indican que en su mayoria (44,4%), los

microempresarios de las mypes del sector comercial, rubro atencion a distribuidoras
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son jovenes de 29 a 39 afios de edad, este resultado evidencia que el rubro tiene
nuevos emprendimientos liderados por jovenes empresarios. ElI 66.67% de los
microempresarios de las mypes son de sexo masculino, la participacion del sexo
femenino es de 33,33%. El 66.67%, de los microempresarios del sector comercial,
rubro atencion a distribuidoras tienen como nivel de instruccion “universitario” y
33,3% “técnico”. La presencia que tienen estas empresas en el mercado es “de 4 a 6
anos” (44,4%); “de 7 afos a mas” (22,2%) y nuevas “de 1 a 3 afios” (33,3%). La
presencia que tienen estas empresas en el mercado es “de 4 a 6 afios” (44,4%); “de 7
afos a mas” (22,2%) y nuevas “de 1 a 3 afios” (33,3%). El 44.44% de los
microempresarios del sector comercial, rubro atencion a distribuidoras estan
comprometidos con la préctica de una gestion de calidad. Una amplia mayoria
(88.89%) de los microempresarios del rubro atencion a distribuidoras, comprenden
las fluctuaciones del mercado y las necesidades del cliente con las repercusiones que
esta genera. Los microempresarios entienden la importancia de la innovacion, por
ello mas de la mitad (66.67%) afirman fomentarla en su equipo de colaboradores.
Una gran mayoria (66.67%) de los microempresarios del sector comercial, rubro
atencion a distribuidoras, no estan de acuerdo que sea necesario las TIC para generar
innovacién en los procesos de la empresa. Un 44.44% de los microempresarios del
sector comercial, rubro atencion a distribuidoras, sustentan principalmente su
inversion en TIC por “crecimiento” (22,2%); “servicio al cliente” (22,2%) e
incremento de “productividad” (33,3%). Un 44.44% de los microempresarios del
sector comercial, rubro atencion a distribuidoras, afirman que hacen uso de las
herramientas del TIC en todas las areas de la empresa. Para el 33,3% para atender y

dinamizar sus “operaciones comerciales”. La mayoria (88,9%) de los
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microempresarios del sector comercial, rubro atencion a distribuidoras, aseguran que
la aplicacion de las TIC otorga la posibilidad de tomar mejores y oportunas
decisiones en la empresa. La mitad (66.67%) de los microempresarios del sector
comercial, rubro atencion a distribuidoras, cuentan con informacion de primera mano
respecto a tendencias del mercado y comportamientos del cliente a futuro. La mitad
(55.56%) de los microempresarios del sector comercial, rubro atencién a
distribuidoras, afirman no haber invertido en aplicaciones para atencion al cliente.
Un 44.4% de los microempresarios del sector comercial, rubro atencion a
distribuidoras, el uso del internet es restringido o carecen de este servicio, situacion
que imposibilita en parte avanzar en uso de las TIC. El 33,3% los microempresarios
del sector comercial, rubro atencion a distribuidoras, manifiestan buen desempefio en
el conocimiento de aplicaciones de TIC. Un 55.56% de los microempresarios del
sector comercial, rubro atencién a distribuidoras, afirman que las TIC representé un
“gasto”; “inversion” (11,1%); “futuro a nuevos negocios” (33,3%). Este resultado
evidencia que la cultura por la automatizacién y modernizacion es limitada a las
percepciones de microempresarios que no tendrian apertura a los cambios que
demanda el comercio. EIl 66.67% indican que las aplicaciones de las TIC han sido
adquiridas a terceros especialistas en TIC. En algunas de ellas, han nacido como
innovaciones propias (33,3%). Un 55.55% de los microempresarios, la “conexion
financiera” (44,4%) y la “gestion con proveedores” (33,3%), representan las

principales ventajas de las TIC en la gestion de sus empresas; entre otros.

La investigacion concluye mencionando que: Las mypes de atencion a
distribuidoras de la ciudad de Pucallpa en un 44.44% estan comprometidos con la

practica de una gestion de calidad. Asimismo, 88.9% de comprenden las
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fluctuaciones del mercado y las necesidades del cliente con las repercusiones que
esta genera. Lo cual representa una fortaleza. Los microempresarios entienden la
importancia de la innovacion, por ello mas de la mitad (66.67%) afirman fomentarla
en su equipo de colaboradores. Sin embargo, no estan de acuerdo que sea necesario
las TIC para generar innovacion en los procesos de la empresa. Los
microempresarios sustentan principalmente su inversion en TIC por “crecimiento”
(22,2%); “servicio al cliente” (22,2%) e incremento de “productividad” (33,3%). Sin
embargo, para algunos es considerado un “gasto”. La mayoria compuesta por 88,9%
de los microempresarios del sector comercial, rubro atencion a distribuidoras,
aseguran que la aplicacion de las TIC otorgan la posibilidad de tomar mejores y

oportunas decisiones en la empresa.

Leyva (2019) en su investigacion titulada Gestion de calidad con el uso de la
tecnologia de informacién y comunicacion en las micro y pequeiias empresas del
sector comercio, rubro ferreteria, ciudad de Casma, 2018. En donde la presente
investigacion tuvo como objetivo general: determinar las principales caracteristicas
de la gestion de calidad con el uso de las TICs en las Micro y pequefias empresas del

sector comercio, rubro Ferreteria, Casma 2018.

La metodologia de la investigacion utilizd el disefio No experimental,
Transversal, Descriptivo. Con una poblacion de 14 micro y pequefias empresas, en
donde se utilizé como muestra a toda la poblacién. La técnica e instrumento aplicado
fue la encuesta y el cuestionario, cuestionario que estuvo conformado por 18

preguntas.
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Realizada la investigacion el autor obtuvo los siguientes resultados: El
57.14% de los representantes de las Mypes encuestadas, indicaron que tienen entre
31 a 50 afios. El 64.29% de los representantes de las Mypes encuestadas, pertenece al
género masculino. El 42.86% de los representantes de las Mypes, respondieron que
tienen como grado de instruccién superior universitaria. El 51.14% de los
representantes de las Mypes, manifestaron que son los duefios de la empresa. El
64.29% de las Mypes encuestadas sefialaron que permanecen en el rubro de 7 a mas
afios. El 85.71% de las Mypes encuestadas, indicaron que tienen de 1 a 5
trabajadores. El 57.14% de las Mypes encuestadas mencionaron que son familiares
las personas que trabajan en las empresas. EI 100% de las Mypes encuestadas,
sefialaron que el objetivo de creacion fue con la finalidad de generar ganancias. El
57.14% de los encuestados mencionaron que, Si conocen el termino gestion de
calidad. El 64.29% de los encuestados sefialaron que si conocen las funciones
administrativas. El 42.86% de los encuestados manifestaron que la funcion
administrativa que mas utilizan es el control. EI 42.86% de los encuestados
manifestaron que la funcién administrativa que mas utilizan es el control. EI 85.71%
de los encuestados manifestaron que si conocen las herramientas de tecnologia de
informacion y comunicacion. El 64.29% de los encuestados sefiala que no utiliza
alguna herramienta TICs. El 42.86% de los encuestados afirman que no implementan
las herramientas de Tecnologia de informacién y comunicacion debido al costo de
inversion. EI 64.29% de los encuestados sefialaron que no hacen ningun uso de las
herramientas TICs. El 85.71% de los encuestados manifiesta que la Tecnologia de

Informacién y Comunicacion si contribuye a mejorar el rendimiento del negocio.
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La investigacion concluye mencionando que: La mayoria de los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
ferreteria, Casma, 2018, estan siendo administradas por los propios duefios y
personas adultas que tienen entre 31 a 50 afios, de las cuales la mayoria son de
género masculino, del mismo modo la mayoria relativa tienen como grado de
instruccion superior universitaria. La totalidad de las Micro y Pequefias empresas del
sector comercio, rubro ferreteria, Casma, 2018, fueron creadas con el objetivo de
generar ganancias, de las cuales la mayoria permanece en el rubro de 7 a mas afios,
asimismo las empresas cuentan en una gran mayoria con 1 a 5 trabajadores y la
mayoria de personas que trabajan en las Mypes son familiares. La mayoria de los
representantes de las micro y pequeiia empresas del sector comercio, rubro ferreteria,
Casma, 2018, conocen el termino gestion de calidad, la técnica moderna del
Marketing y las funciones administrativas, asimismo la mayoria relativa utiliza la
funcion administrativa del control y la mayoria considera que la gestion de calidad
contribuye a mejorar el rendimiento del negocio. La gran mayoria de los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
ferreteria, Casma, 2018, conoce las herramientas TICs, asimismo la mayoria no
utiliza las herramientas TICs, consideran en una mayoria relativa que no
implementan las TICs debido al costo de la inversién, del mismo modo la mayoria no
hace ningun uso de las herramientas TICs, pero la gran mayoria considera que las

TICs ayuda a mejorar la rentabilidad de Micros y Pequefias empresas.

Antecedentes locales

Pajilla (2019) en su trabajo de investigacion denominado Gestion de calidad
con el uso de tecnologias de informacion y comunicacién en micro y pequefias

empresas, rubro comercializacion de abarrotes, pueblo joven el progreso, distrito
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Chimbote, 2018. Para que el autor logrard su trabajo de investigacion planteé el
siguiente objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad con
el uso de tecnologias de informacién y comunicacion en las micro y pequefas
empresas del rubro Comercializacion de abarrotes, del pueblo joven El progreso y

cémo podrian mejorar si toman en cuenta estas nuevas tecnologias.

La metodologia aplicada para la elaboracion de la presente investigacion tuvo
el disefio No experimental, Transversal, Descriptivo. Con una poblacién de 10 micro
y pequefias empresas, en donde se utilizO como muestra a toda la poblacion. La
técnica e instrumento aplicado fue la encuesta y el cuestionario, cuestionario que

estuvo conformado por 22 preguntas.

Los resultados obtenidos fueron los siguientes: EI 10% de los encuestados
tienen edades entre 18 y 30 afios; el 70%, entre 31 y 50 afios; y el 20% tiene mas de
51 afios de edad. Asimismo, hay paridad de 50% en lo que se refiere a género. Para
el grado de instruccién de los representantes de las MYPE el 70% tiene secundaria;
un 20%, superior no universitaria; y solo el 10% grado de instruccion superior
universitaria. EI 100% de los representantes de las MYPE son duefios de los
negocios. Un 30% tienen en el cargo de 0 a 3 afios, el 20% de 4 a 6 afios y el 50% de
7 afios a mas. Los resultados muestran que respecto a las MYPE estudiadas el 330%
tiene una permanencia en el rubro de 0 a 3 afios, el 20% de 4 a 6 y el 50% de 7 afios
a mas de permanencia. EI 80% emplea de 1 a 5 trabajadores y el 20% de 6
trabajadores a mas. EI 30% de trabajadores de las MYPE son familiares y el 70% son
no familiares. Por Gltimo, el objetivo de creacidn de estas MYPE en un 100% es para
generar ganancias. Se puede notar que existe paridad de 50% en cuanto a si conoce 0

no el término Gestion de calidad. Las técnicas de gestion de calidad que conocen
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son: 30% Benchmarking; 20% Red Corporativas; 20% Las 5C y el 30% otras
técnicas. En cuanto a las dificultades para su implementacion el 40% sefiala que es
por poca iniciativa; el 20% por aprendizaje lento; y el restante 20% porque no se
adaptan a los cambios; 16,7% por desconocimiento del puesto. En cuanto a las
técnicas de medicion del rendimiento del personal, un 30% conoce la observacion;
otro 30% la evaluacion; un 20% la escala de puntuacién; y el restante 20% la
evaluacion de 360°. En cuanto a si la gestion de calidad mejora el rendimiento del
negocio, el 100% de los encuestados sefiala que si mejora el rendimiento. Se muestra
que el 30% de los encuestados si conoce el significado de TIC, mientras el 70% no
conoce. El 80% si considera imprescindible el uso de TIC en la MYPE, mientras un
20% considera que no. EI 80% de los sujetos de investigacion si utiliza equipo
informético y de comunicacion, en cambio el 20% no utiliza. En cuanto a si la
MYPE tiene un sitio web o pagina en redes sociales el 20% sefiala que si, mientras
que el 80% manifiesta que no. Asimismo, el 100% de las MYPE no vende ni compra
productos por internet. EI 100% de los encuestados considera que las aplicaciones
TIC posibilitan mejores decisiones para la empresa. EI 50% del personal de las
MYPE si maneja las herramientas TIC, y el otro 50% no. Por ultimo, la

disponibilidad para invertir en herramientas TIC en la empresa en del 100%.

La investigacion concluye mencionando que: En términos generales, las
Micro y Pequefias Empresas (MYPE) del presente estudio no tienen un uso de
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) como herramienta de gestion
de calidad. Respecto a las caracteristicas de los representantes de las MYPE, el
estudio de investigacion sefiala que la mayoria de representantes de las MYPE tienen

edades entre los 31 y 50 afios. La mitad de ellos son del género masculino y la otra
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corresponde al femenino; en su mayoria tienen grado de instruccion secundaria.
Asimismo la totalidad de ellos son duefios del negocio y mas de la mitad tienen mas
de 4 afios en ejercicio. Respecto a las caracteristicas de las MYPE, se concluye que
la mitad de las MYPE tienen de 7 a mas afios de permanencia en el rubro; la gran
mayoria de ellas emplea entre 1 a 5 trabajadores, los que mayormente son no
familiares. La totalidad de las MYPE fueron creadas con el objetivo de generar
ganancias. Respecto a las principales caracteristicas de una gestion de calidad con el
uso de las TIC en las MYPE, se concluye que la mitad de la muestra conoce el
término gestion de calidad y la otra mitad no; asi como la técnica de gestion de
calidad mas conocida es el de Benchmarking; la dificultad de poca iniciativa es
considerada doblemente en comparacion a las demas. Las técnicas de medicion del
rendimiento del personal de mayor conocimiento son la observacion y la evaluacion.
Por ultimo, hay consenso de la totalidad de MYPE en considerar que la gestion de
calidad mejora el rendimiento del negocio. La mayoria no conoce el significado de
TIC; sin embargo, la gran mayoria lo considera imprescindible. Casi la totalidad de
MYPE utiliza equipo informatico y de comunicacion, sin embargo no tienen un sitio
web o0 pagina en redes sociales. La totalidad de las MYPE no vende ni compra por
internet, sin embargo considera que las aplicaciones TIC posibilitan mejores
decisiones para la empresa. La mitad del personal maneja las herramientas TIC y la

gran mayoria de MYPE esta dispuesta a invertir en herramientas TIC en el negocio.

Maduefio (2019) en su trabajo de investigacion titulada Gestion de calidad
con el uso de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro librerias en el centro del distrito de

Nuevo Chimbote, 2016. Para que el autor lograra su trabajo de investigacion plante
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el siguiente objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la Gestién
de Calidad con el uso de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro libreria en el Centro del

Distrito de Nuevo Chimbote, 2016.

La metodologia aplicada para la elaboracion de la presente investigacion tuvo
el disefio No experimental, Transversal, Descriptivo. Con una poblacién de 10 micro
y pequefias empresas, en donde se utiliz6 como muestra a toda la poblacion. La
técnica e instrumento aplicado fue la encuesta y el cuestionario, cuestionario que

estuvo conformado por 23 preguntas.

Los resultados de la presente investigacion, fueron los siguientes: EI 70% de
los representantes de las micro y pequefias empresas tienen entre 31 a 50 afios. El
70% de los representantes de las micro y pequefias empresas es de género femenino,
esto demuestra que actualmente la mayoria de Mypes en este rubro estan dirigidos
por mujeres. EL 100% de los representantes de las micro y pequefias empresas tiene
estudio superior universitario y no universitario. El 90% de los representantes de las
micro y pequefias empresas son los duefios. EI 90% de los representantes de las
micro y pequefias desempefian en el cargo de 7 a mas afos en el cargo. El 100% de
las micro y pequefias empresas tienen de 7 a mas afios en el rubro de libreria. El1 90%
de las micro y pequefias empresas tienen de 1 a 5 trabajadores. EI 60% de las micro y
pequefias empresas tiene como objetivo de creacidn la subsistencia, esto se debe a
que desde un principio no contaban con un trabajo seguro, lo que les permitid
incursionar en el negocio de las librerias para poder mantener a sus familias y
mejorar su calidad de vida. El 100% de los representantes conocen y no conocen el

término Gestién de Calidad. EI 60% de las micro y pequefias empresas utilizan como
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técnica moderna de Gestion de Calidad las TIC. EI 60% del personal de las micro y
pequefias empresas tiene otras dificultades para implementar la gestion de calidad,
asimismo el 20% tiene poca iniciativa y el otro 20% tiene un aprendizaje lento. El
70% de las micro y pequefias empresas para medir el rendimiento del personal
conocen la técnica de la observacion, el 20% conoce la técnica de la escala de
puntuacion y el 10% otras técnicas para medir el rendimiento. El 60% de las micro y
pequefias empresas indica que la excesiva rotacion del personal impide una adecuada
Gestion de Calidad y el 40% indica que no. EI 70% de las micro y pequefias
empresas indica que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del
negocio. El 100% de las micro y pequefias empresas indican que la Gestion de
Calidad es importante para su empresa. ElI 90% de las micro y pequefias empresas
conoce el significado de TIC y el 10% no conoce. ElI 60% de las micro y pequefias
empresas cuenta con una computadora o laptop dentro de su negocio y el 40% no
cuenta. EI 80% de los representantes de las micro y pequefias empresas tiene un nivel
regular de conocimiento de computacion y el 20% tiene un nivel bueno de
conocimiento de computacion. EI 50% de los representantes de las micro y pequefias
empresas indican que utilizan herramientas de navegacion de internet para la
captacién de nuevos clientes y el otro 50% no utilizan. EI 60% de los representantes
de las micro y pequefias empresas indican que utilizan el Facebook para comunicarse
con sus clientes y el 40% no utiliza ningun tipo de redes sociales. EI 100% de las
micro y pequefias empresas indican que las TIC contribuiria en la eficiencia y el
logro de su empresa. EI 90% de las micro y pequefias empresas no cuenta con una
base de datos de sus clientes y el 10% si cuenta. EI 100% de los representantes de las
micro y pequefias empresas indican que al aplicar las TIC en su negocio le ayudaria a

mejorar la interrelacién y aceptacion con sus clientes.
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El autor concluye su investigacion mencionando que: La totalidad de los
representantes de las micro y pequefias empresas cuentan con estudio superior
universitario y no universitario, asimismo la mayoria absoluta tienen 31 a 50 afios,
son del género femenino, son duefios del negocio y tienen de 7 a mas afios
desempefiandose en el cargo. La totalidad de las micro y pequefias empresas tienen
de 7 a més afios en el rubro, la mayoria absoluta tienen de 1 a 5 trabajadores y la
mayoria tiene como objetivo de creacion la subsistencia. La totalidad de las micro y
pequefias empresas conocen y no conocen el termino Gestion de Calidad y creen que
la Gestion de Calidad es importante para su empresa, la mayoria absoluta utilizan la
técnica de la observacion para medir el rendimiento del personal y creen que la
Gestion de Calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, la mayoria
utilizan como técnica moderna de Gestion de Calidad las TIC, tiene otras dificultades
para implementar la Gestion de Calidad y creen que la excesiva rotacion del personal
impide una adecuada Gestion de Calidad. La totalidad de las micro y pequefias
empresas creen que las TIC contribuiria en la eficiencia y el logro de su empresa,
ademas creen que al aplicar las TIC en su negocio le ayudaria a mejorar la
interrelacion y aceptacion con sus clientes, la mayoria absoluta conoce el significado
de TIC, cuenta con un conocimiento regular para manejar una computadora y no
cuenta con una base de datos de sus clientes, la mayoria cuenta con una computadora
o laptop dentro del negocio, utiliza herramientas de navegacion de internet para la

captacién de nuevos clientes y utiliza el Facebook para comunicarse con sus clientes.

Turriate (2017) en su trabajo de investigacion denominada Gestién de
Calidad con el uso de las TIC’s en las Micro y Pequerias Empresas del sector

Comercio - rubro Libreria del distrito de Santa en el afio 2016. Para que el autor
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lograra su trabajo de investigacion planteo el siguiente objetivo general: Determinar
las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso de las TIC’S de la
Micro y Pequefia Empresa del Sector Comercio - Rubro Libreria del Distrito de

Santa en el afio 2016.

La metodologia aplicada para la elaboracion de la presente investigacion tuvo
el disefio No experimental, Transversal, Descriptivo. Con una poblacion de 32 micro
y pequefias empresas, en donde se utiliz6 como muestra de 12 micro y pequefias
empresas. La técnica e instrumento aplicado fue la encuesta y el cuestionario,

cuestionario que estuvo conformado por 18 preguntas.

Los resultados de la presente investigacion, fueron los siguientes: El 50% de
los representantes son de 31 a 50 afios. El 58% de los representantes son de género
femenino. El 41.7% de los representantes tienen estudio superior no universitario. El
66.7% de los representantes encuestados son duefios de la empresa. El 58.3% de los
representantes encuestados estan desempafiando su trabajo de 7 afios a mas. El
41.7% tiene de tiempo de permanencia en la empresa de 0 a 3 afios. EI 83.3% de las
MyPE encuestadas son formales. El 66.7% de las MyPE encuestadas tiene como
trabajadores de la empresa a sus propios familiares. EI 75% de las MyPE encuestadas
tiene como objetivo de creacion generar ganancias. El 58.3% de las MyPE
encuestadas conoce el termino de gestion de calidad. ElI 41.7% de las MyPE
encuestadas utilizan conoce como técnica moderna las Tics. EI 41.7% de las MyPE
encuestadas mencionan que las dificultades para la aplicacion de la gestion de
calidad es que no se adapta al cambio. El 66.7% menciona que la Gestion de Calidad
si contribuye a la mejora de la empresa. EI 75.0% si conoce el termino de las TICS.

El 66.7% si considera que la distribucion de su mercaderia es la adecuada. EI medio
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de TICS que se utiliza, el 41.7% menciono que utiliza el listado del producto. El
58.3% si considera que las TICS mejora en el orden y répida distribucién de sus

productos.

El autor concluye su investigacién mencionando que: La mayoria relativa de
los representantes legales de las Micro y Pequefia Empresa son de 31 a 50 afios de
edad, en su mayoria relativa son de género femenino, en su mayoria relativa cuentan
con estudio superior no universitario ya que en su mayoria son duefios de la empresa
y en su mayoria relativa vienen desempefiando su trabajo de 7 afios a mas. La
mayoria relativa de las Micro y Pequefia Empresa cuentan con tiempo de
permanencia en la empresa de 0 a 3 afios y en su mayoria las Micro y Pequefia
Empresa de son formales, contando con una mayoria relativa de trabajadores son
familiares también manifiesta que en su mayoria la Micro y Pequefia Empresa fue
creada para generar ganancias. La mayoria relativa de la Micro y Pequefia Empresa
encuestadas conocen el término de la gestion de calidad, también en su mayoria
relativa conoce las técnicas modernas de las TICS, manifestando que en su mayoria
relativa no se adaptan al cambio pero en su mayoria relativa manifestaron que la
gestion de calidad si contribuye a la mejora y al cambio. La mayoria de las Micro y
Pequefia Empresa si conocen el término de gestion de las TICS, en su mayoria
relativa consideran que su distribucion de mercaderia es la adecuada, en su mayoria
relativa aumentd sus ventas, y en su mayoria relativa utilizan el listado de productos
para sus ventas y en su mayoria relativa manifiestan que la TICS mejora en el orden

y rapida distribucion de su mercaderia.
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Rosso (2018) en su trabajo de investigacion denominada Gestion de calidad
con el uso de las TIC en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta al por menor de alimentos, bebidas y tabacos en comercios no especializados
del pueblo joven San Francisco de Asis, distrito de Chimbote, provincia del Santa,
afio 2017. Para que el autor lograra su trabajo de investigacion planteo el siguiente
objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de la calidad con el uso de las
TIC en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro - venta al por menor de

alimentos, bebidas y tabacos en comercios no especializados del PP. JJ. San Francisco de

Asis, distrito de Chimbote, provincia del Santa, afio 2017.

La metodologia aplicada para la elaboracion de la presente investigacion tuvo
el disefio No experimental, Transversal, Descriptivo. Con una poblacién de 35 micro
y pequefias empresas, en donde se utilizo como muestra de 24 35 micro y pequefias
empresas. La técnica e instrumento aplicado fue la encuesta y el cuestionario,

cuestionario que estuvo conformado por 22 preguntas.

Los resultado de la presente investigacion, fueron los siguientes: El 45.8% de
los representantes de las Mypes encuestadas manifiestan tener mas de 51 afios de
edad. EI 58.3% son mujeres. El 50% tiene educacién secundaria. EI 41.7%
permanecen en el rubro por un periodo de 4 a 7 afios. EI 45.8% han sido creadas para
generar ganancias. El 83.3% tienen 2 o menos trabajadores. EI 70.8% que es la
mayoria no sabe si es que existe alguna relacion entre la gestion de calidad y la
gestion de empresas. . EI 50% de los encuestados creen que el uso de la tecnologia si
es importante en su empresa. EI 79.2% dijeron que no habian hecho ningin curso de
capacitacion relacionado con el uso de las TICS. EI 50% indica que el uso de las

TICs a mejorado la relacion con sus clientes. EI 45.8% cree que la implementacion
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de la tecnologia les va a ayudar a reducir sus costos. El 41.7% cree que el uso de las
TICS les va a ayudar a brindar un mejor servicio. El 91.7% respondieron que no
tienen alguna base de datos de sus clientes. EI 45.8% no lo necesita de los medios de
comunicacion de las TICS. El 66.6% motivos no realizan operaciones de compra-
Venta por internet la mayoria. EI 46.7% no saben realizar operaciones bancarias por
internet. El 62.3% no utilizan ninglin medio de comunicacion ni redes sociales para

sus transacciones comerciales.

El autor concluye su investigacion mencionando que: La mitad (45.8%) de
los representantes de las Mypes encuestadas tienen de 51 a mas afios de edad, la
mayoria (58.3%) son del sexo femenino, la mitad (50%) tiene educacion secundaria.
En relacion a las caracteristicas de las Mypes concluimos que el 41.7% permanecen
en el rubro por un periodo de 4 a 7 afios, la mayoria (79.2%) son formales,
aproximadamente la mitad (45.8%) han sido creadas para generar ganancias, la
mayoria (83.3%) tienen 2 0 menos trabajadores. La mayoria (70.8%) desconoce si
existe relacion entre gestion de calidad y gestion de empresas, La mitad (50%)
resaltan la importancia del uso de la tecnologia, asimismo mas de la mitad (58.3%)
no estan dispuestos a invertir en tecnologia. La mayoria (79.2%) no se han
capacitado, la mitad (50%) considera que el uso de las TIC mejorara su relacion con
los clientes, ademas de captar y fidelizar clientes (66.7%) , el 41.7% considera que
les va ayuda a aumentar sus ventas y aproximadamente la mitad (45.8%) considera
que disminuirian sus costos , la mitad (50%) no saben si mejorara la imagen de la
empresa. el 41.7% opinan que no mejorara el servicio, casi la totalidad (91.7%) no
cuenta con base de datos , aproximadamente la mitad (45.8%) considera que no

necesita el uso de los medios de comunicacion, la mayoria (66.6%) no saben utilizar
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el internet para realizar sus operaciones de compra venta, el 46.7% no realizan
operaciones bancarias porque no saben usarlo, la mayoria (62.3%) no utiliza ninguna

red social.

2.2. Bases tedricas

Micro y pequeiias empresa (Mype)

Gonzales (2016) menciona que las micro y pequefias empresas se definen
como entidades econdmicas compuestas por personas naturales o juridicas, sujetas a
estructuras de constitucion o administracion empresarial que se contemple en las
leyes imperantes, su primordial objetivo es buscar el desarrollo de actividades como
son: extraer, transformar, producir, comercializar bienes o prestar servicios,
representando el 99.5% de las empresas formales. Estas empresas pueden clasificarse
por el monto de ventas anuales, de modo que se considera microempresa, si el monto
de ventas que hicieron durante un afio son menores a 150 UIT, por consiguiente es
considerada pequefia empresa si los ingresos obtenidos durante un afio son mayores a
los 150 UIT, estos ingresos no pueden superar el importe de 1,700 UIT, dentro de
esta clasificacidbn encontramos también a la mediana empresa con ingresos

percibidos durante un afios que ascienden a 1,700 UIT pero inferiores a 2,300 UIT.

La Micro y Pequefia Empresa es una unidad econdémica constituida por una
persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion
empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar
actividades de extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de bienes o

prestacion de servicios (Ley 28015, 2003, p. 1).

28



Régimen tributario

El régimen tributario peruano engloba los drganos delegados de la
innovacion, transformacion o anulacion de legislacion tributaria, en este caso nos
referimos a instituciones como el Congreso de la Republica que es el 6rgano
principal para ejercer el poder legislativo en el pais y el Ministerio de Economia y
Finanzas (MEF) que se encarga del planeamiento y ejecucidn de la economia en el
Perd, a la vez cuenta con érganos que cumplen con la funcién de recaudar impuestos,
como es la Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracién Tributaria
(SUNAT) organo técnico especializado del Pert vinculado al Ministerio de
Economia y Finanzas, de este modo la recaudacion de impuestos tributarios de las
empresas formales es una de las principales fuentes de obtencion de fondos del

gobierno (Gonzales, 2016).

En el Perd existen cuatro regimenes tributarios en donde las empresas deben
elegir segun criterios especificos la estructura de constitucion, la capacidad de
ganancias, ventas, adquisiciones y la particularidad de sus actividades, es decir segun
el tipo y tamafio de empresa. Dichos regimenes son los siguientes: Régimen MYPE
Tributario (RMT), Nuevo Régimen Unico Simplificado (NRUS), Régimen Especial
de Renta (RER) y el Régimen General de Impuestos a la Renta (RG)

(Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria [SUNAT],

s.f).
Beneficios de los trabajadores de las micro y pequefias empresas

La Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracién Tributaria
(SUNAT, s.f.) menciona que los trabajadores de las microempresas y pequefias

empresas tienen los siguientes derechos o beneficios:

29



. Microempresa:

«  Remuneracién minima vital (RMV)

« Jornada de trabajo de 8 horas

« Descanso semanal y en dias feriados

«  Remuneracion por trabajo en sobretiempo

« Descanso vacacional de 15 dias calendarios

»  Cobertura de seguro social en salud a través del SIS (Seguro Integral de
salud).

* Indemnizacion por despido de 10 dias de remuneracion por afio de servicios

(con un tope de 90 dias de remuneracion).

. Pequefa empresa:

*  Remuneracion minima vital (RMV)

« Jornada de trabajo de 8 horas

«  Descanso semanal y en dias feriados

«  Remuneracion por trabajo en sobretiempo

»  Descanso vacacional de 15 dias calendarios

«  Cobertura de seguro social en salud a través de ESSALUD

* Indemnizacién por despido de 20 dias de remuneracién por afio de servicios

(con un tope de 120 dias de remuneracion).
» Derecho a percibir 2 gratificaciones al afio (fiestas patrias y navidad)
« Derecho a participar en las utilidades de la empresa.

«  Derecho a la Compensacién por Tiempo de Servicios (CTS) equivalente a 15
dias de remuneracion por afio de servicios con tope de 90 dias de

remuneracion.
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Gestion de calidad

Cortes (2017) define a la gestion de calidad como el conjunto de actividades
de la funcion general que determinan la politica de la calidad, los objetivos y las
responsabilidades, y que se implementan a través de medios como la planificacion, el
control de calidad, el aseguramiento de la calidad y la mejora de la calidad en el

marco del sistema de la calidad.

El autor menciona que la gestion de la calidad instala un método ordenado
que convence a las entidades a reconocer y examinar los requerimientos del usuario,
define algunos procedimientos que ofrecen productos y servicios aprobados por el
consumidor y facilita el desarrollo de técnicas bajo un estricto control , de esa forma
proporcionara confianza tanto en la organizacion como en sus clientes, asegurando la
capacidad para suministrar productos que cumplan con requisitos que realcen y
mejoren la satisfaccion de los clientes. Por lo tanto las organizaciones deben
ajustarse a la realidad, debido a que las necesidades de los clientes son cambiantes y
mejorar en aspectos claves como: “la satisfaccion del cliente, la confianza en que se

cumplirdn los requisitos, el control de los procesos y la mejora de las prestaciones”

(Cortés, 2017, p. 10).

Objetivos de la Gestion de Calidad

e Abarca todas las actividades que se realizan dentro de la empresa. Es decir,
define el marco operativo.

e Alcanza el deber y responsabilidad de todos y cada uno de los integrantes de la
organizacion, sin diferenciar el puesto de trabajo y/o actividad. Determinando la

constitucion y estructura de actividades en base a los recursos.
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Considera que cada integrante es abastecedor y comprador de la empresa, y que es
el principal enlace para formar la cadena de la calidad.

Busca evitar y prevenir fallas o errores, plantedndose como meta elaborar los
productos o servicios de manera correcta en el primer intento, en el tiempo
establecido, segln las condiciones establecidas por los usuarios.

Todas las areas y departamento deben contar con sus propios sistemas para
inspeccionar y verificar el trabajo realizado, la primordial funcion de la calidad es
centrarse en la seguridad que brindan estos sistemas, buscando una mayor
comunicacion y coordinacion entre departamentos.

Busca la colaboracion y el compromiso responsable de todos los integrantes de la
empresa, su objetivo principal es conseguir la complacencia de todos los
integrantes de la empresa.

Lo errores o dificultades deben ser razones para buscar nuevas correcciones.

Las fuente donde encontramos mayor concentracion de contrariedad estan en los

métodos y técnicas de trabajo de la empresa (Cortés, 2017, p. 9).

Norma 1SO 9001:2015

El autor menciones que las normas 1SO estan sujetas a una constante revision,

debido a las variaciones de las necesidades del mercado y a la evolucidn de estas. En

el afio 2015 en el mes de septiembre se aprobd la Gltima edicion de la norma UNE-

EN ISO 9001, sustituyendo y anulando a la norma UNE-EN ISO 9001 de noviembre

de 2008.

La nueva familia 1ISO 9000 queda reducida a cuatro documentos principales:

ISO 9000: Sistemas de gestidn de la calidad. Principios y vocabulario.

ISO 9001: Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.
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« 1SO 9004: Gestion para el éxito sostenido de una organizacion. Enfoque de
gestion de la calidad.

« 1SO 19011:2012: Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion de la
calidad y ambiental.

Estos documentos principales son acompafiados por documentos técnicos

complementarios.

Tecnologia de Informacién y Comunicacién en las empresas

Galo (2018) sefiala que la tecnologia de informacion y comunicacion es
fundamental para mejorar la productividad de las empresas, atribuyendo también a la
calidad, el control, facilitando la comunicacion, permitiendo otros beneficios, la
aplicacion de estas herramientas deben ser de manera inteligente de ese modo

maximizaremos los beneficios.

El autor manifiesta que la introduccion de tecnologias en procesos netamente
empresariales no garantizan efectos positivos, para logar ventajas hay que cumplir
con varias condiciones, como son: conocimiento detallado de todos los procesos que
realiza la empresa, planificar precisando las necesidades de la tecnologia de la
informacion y comunicacion e incorporando sistemas tecnolégicos basicos y avanzar

paulatinamente.

Si se cumplen con mencionadas condiciones la tecnologia de informacion y
comunicacion se convierten en elementos primordiales para lograr productividad y
competitividad en la empresa, apresurando comunicaciones, afirmando el trabajo en
equipo, administrando las existencias, ayudando en los analisis financieros, y

promocionara los productos a un mercado mas amplio.
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El Papel Estratégico de las TIC

De Pablos, Lépez Hermoso, Romo y Medina (2019) mencionan que el
desarrollo de las TIC y su incorporacion a la empresa durante el pasado siglo fue
muy répido. En los 80 se trataba fundamentalmente de acelerar el procesamiento de
datos y transacciones de los procesos de generacion valor, dandole especial
importancia a las bases de datos y a la integracion de sistemas y procedimientos de
informacién. En los 90, con el nacimiento de Internet, la tecnologia y la empresa
evolucionan conjuntamente dando mas peso a las redes y el procesamiento
distribuido como soportes del crecimiento y por efecto de la globalizacion. Un reflejo
de la importancia que las TIC tienen en el terreno empresarial son por ejemplo las
tasas del crecimiento de este sector, que en los 90 fueron cercanas al 12%. En la
actualidad, el desarrollo de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones
(web 2.0, redes sociales, comunicaciones mdviles, etc.) no solo esta cambiando el
contexto econémico, sino también el social, convirtiendo a la informacion en motor
impulsor de cambios sociales y culturales que afectan al modo en el que se realizan

las transacciones economicas y a los que las organizaciones no pueden ser ajenos.

Sin embargo, a pesar del impacto que parecen tener las TIC en el mundo
actual y del evidente efecto que estan teniendo en las organizaciones publicas y
privadas, entre los expertos en TIC y en direccion de empresas, aun esta abierto el
debate sobre su efecto en los resultados empresariales y su papel como fuente de
ventaja competitiva. Prueba de ello son las constantes preocupaciones de las
empresas por encontrar mecanismos que permitan rentabilizar las importantes
inversiones necesarias en estas tecnologias, subcontratandolas, por ejemplo, o

buscando estandares de desarrollo que aseguren las mejores préacticas.
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Los autores mencionan que como consecuencia, es necesario dedicar una
pequefia parte de este texto a tratar de valorar si las TIC, que son el soporte del
sistema de informacion, tienen impacto en la competitividad de las empresas y en sus
resultados y, por tanto, son susceptibles de ser consideradas desde un punto de vista

estratégico.

Factores condicionantes para la adaptacion de la TIC

Mufioz (2017) en su trabajo de investigacion menciona que el uso y adopcion
de las tecnologias de informacion y comunicacion de las micro y pequefias empresas
estan cefiidas a distintos factores, como son: el escaso conocimiento sobre el uso y
beneficios de tecnologia de informacion y comunicacion, personal poco capacitado y
no idoneo en areas tecnoldgicas, la innovacion de la empresa con la tecnologia y el
manejo eficaz, aplicacion de las tecnologias de informacion y comunicacion de
acuerdo a los objetivos y estrategias de la empresa, contar con recurso financiero

para implementar estas herramientas.

Negocio y Comercio Electrénico

Son multiples las definiciones que podemos encontrar sobre lo que es el
comercio electronico, también conocido como e-commerce, porque son muchos y
diversos los enfoques desde los cuales podemos estudiar este fendmeno y sus
practicas. Si nos aproximamos a este concepto desde una perspectiva tecnoldgica,
podriamos definirlo como la entrega de informacion, el suministro de productos o
servicios, o la realizacion de pagos a través de medios electronicos y redes de
comunicaciones. Si el enfoque de esta actividad lo situamos dentro de la actividad

empresarial, podriamos definir el comercio electrénico como la aplicacion de la
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tecnologia a la automatizacion de los procesos de negocio y flujos de trabajo, o
también como una herramienta a disposicion de las empresas capaz de aumentar la
satisfaccion y los intereses de la empresa y de sus clientes a través de la reduccién de
los costes, de la mejora de la calidad de los productos y de una mayor rapidez en su

entrega.

El comercio electronico en relacion con los negocios electronicos, también
conocidos como e- business, los podemos definir como la utilizacién de tecnologias
de informacion y comunicacion (TIC) para apoyar a todas las actividades de las
empresas. En la préactica, el negocio electronico es algo mas que comercio
electronico. Mientras que el e-business se refiere a un enfoque mas estratégico
enfatizando en las funciones que se producen por la utilizacién de los recursos
electronicos, el e-commerce es una vertiente de la estrategia del negocio electronico.
Asi pues, el negocio electrénico consiste en el desarrollo de una serie de procesos
empresariales que estan unidos como una cadena. Entre ellos se encuentran la
compra electrénica, la gestion de la cadena de suministro, las Ordenes de
procesamiento electrdnico, la gestion del servicio al cliente, y la cooperacion entre

socios comerciales (De Pablos et al., 2019).

Beneficios Potenciales de la Implementacion del Comercio Electronico

De Pablos et al. (2019) mencionan que en la actualidad Internet esta
transformando sus enormes posibilidades pasado de ser un nuevo y cada vez mas
mayoritario medio de comunicacién, por un lado, y un canal de marketing e
informacion, pero otro, a convertirse en el soporte y principal protagonista del
comercio electrénico. Los principales beneficios que ofrece Internet a las empresas

para el desarrollo del comercio electrénico son:
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e Abrirse a nuevos mercados.

e Disponer de un escaparate y punto de venta durante las 24 horas del dia y los 365
dias del afio. Funcionamiento constante. Siempre accesible.

e Posibilidad de actualizacion inmediata de su portfolio de productos, ofertas y
promociones.

e Tener acceso a muchos millones de posibles compradores repartidos por todo el
planeta. Presencia global. No es un limite para el negocio la ubicacion de la
empresa.

e Un medio adecuado para ofrecer servicios de atencion e informacion al cliente, de
posventa y de reclamaciones.

e Canal asequible para cualquier organizacion debido a su reducido coste de

implantacion y gestion del servicio (p. 174).

Desventajas de la Implementacion del Comercio Electronico

De Pablos et al. (2019) mencionan que los consumidores perciben ciertos
riesgos que les genera desconfianza y por lo tanto las nuevas empresas que
implementan el comercio electronico se ven obligadas a enfrentar estas

desconfianzas para poder posicionarse en el mercado. Estas desventajas son:

¢ Falta de confianza en las nuevas tecnologias.

e Desconocimiento de la empresa vendedora.

¢ Idiomas extranjeros. Formas de pago poco seguras.
e Dificultades en las reclamaciones.

e Transacciones internacionales.

e Trato directo con «maquinas (p. 175).
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Areas en la que las micro y pequefias empresas pueden implementar TIC

Pajilla (2019) hace mencion en su investigacion que existen areas en donde
las micro y pequefias empresas podria implementar la tecnologia de informacién y

comunicacion, estas son:

e Clientes

Es importante implementar la tecnologia de informacién y comunicacion con
los clientes, debido a que se podrd hacer pedidos con mayor eficiencia accediendo a
un historial de pedidos y un inventario que facilite cantidades exactas de los
productos, facturaciones serd en menor tiempo y la ubicacion de clientes potenciales,
permitiendo la comunicacion mas rapida y efectiva con mencionado clientes y

publico en general.

e Entre area 0 departamentos

Facilita la intercomunicacion entre areas o departamentos, permite controlar y
planear la produccion siguiendo el ciclo establecido por procesos, actualizando
nominas, los inventarios se gestionan de modo optimo, apoya en la contabilidad y un

detallado reporte de personal.

e Proveedores

Insertar la tecnologia de informacion y comunicacion beneficia porque
facilita la gestion de pedidos, control exacto de cuantos productos ingresan, venden y
necesitan, mejorando los canales de comunicacion con menores costos de

transaccion.
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El Hardware o Componente Fisico

De Pablos et al. (2019) los autores se refieren al hardware, como hemos
sefialado, estd formado por todos aquellos componentes que son tangibles en un
ordenador, es decir, los elementos que podemos ver y tocar: todos los componentes
mecénicos y electronicos, el soporte fisico y demas integrantes como cables,
unidades de disco, sistemas de comunicacion, etc. Existen dos partes claramente
diferenciadas y fundamentales en el hardware de un ordenador: la unidad central de

proceso o CPU y los dispositivos periféricos.

La unidad central de proceso o CPU

De Pablos et al. (2019) mencionan que la unidad central de procesos o CPU
es el nuacleo o corazon del sistema. Esta formado solo por elementos fisicos,
puramente electrénicos. Se encarga de realizar todas las operaciones y procesar todas
las 6rdenes. La unidad central de proceso, CPU (Central Processing Unit), se divide a

Su vez en tres componentes:

e La memoria central o unidad de almacenamiento primario.
e El procesador u 6rgano de tratamiento.

e La unidad de control de entradas-salidas.

Los Dispositivos Periféricos

De Pablos et al. (2019) se refieren a los dispositivos periféricos son el otro
gran componente del subsistema fisico del ordenador. Estan constituidos por todos
los elementos que se utilizan para comunicarse con el ordenador, ademas de las

denominadas «unidades de almacenamiento secundario:
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e Unidades de almacenamiento secundario.
¢ Dispositivos periféricos de entrada.

o Dispositivos periféricos de salida.

El software o componente l6gico

El otro componente fundamental de un ordenador es el software (Sw), que es
la parte l6gica o inmaterial de un sistema informatico. Asi pues, el software son los
programas Yy los datos necesarios para que la parte fisica, el hardware (Hw), funcione
y produzca resultados. Para que el ordenador pueda realizar un trabajo es necesario
indicarle lo que debe hacer y como. Las ordenes se materializan en instrucciones
elementales y cada conjunto de instrucciones se le denomina programa. Resumiendo,
el software es el conjunto de programas y datos elaborados por el hombre que

controlan la actividad del ordenador (De Pablos et al.,2019).

Habitualmente el software se clasifica en cinco areas fundamentales:

1. Sistemas operativos o software del sistema.

2. Lenguajes de programacion.

3. Utilidades o programas utilitarios.

4. Aplicaciones o software de aplicacidn especifico.

5. Software de apoyo al usuario o software de aplicacion general.

Al conjunto de las tres primeras, el sistema operativo, los lenguajes de programacion
y los programas utilitarios se les denomina software de base y a las dos ultimas

software aplicativo (p. 115).
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Tiendas de venta al por menor

Esquivel, Morales, y Ulibarbi (2018) mencionan que la influencia de la
globalizacion ha modificado las relaciones comerciales, éstas afectan a los diferentes
tipos de negocios, las tiendas de venta al por menor enfrentan estas nuevas
condiciones del entorno. Los establecimientos mas pequefios son los que presentan
mayores cambios y dificultades para sobrevivir y cierran frecuentemente; al mismo

tiempo se crean mas facilmente.

En la actualidad se ha modificado las relaciones comerciales, por ello se
requiere de recursos humanos méas capacitados y competitivos, pues las empresas
demandan personal que contribuya a la consecucion de sus metas. El crecimiento
constante en el nimero de unidades tradicionales de tipo minorista obedece, en gran
medida, al poco capital que se requiere para su inversion. Una ventaja mas para la

instalacion del micro negociante es el poco conocimiento de la actividad empresarial.

Estos cambios han propiciado también transformaciones en la actividad
comercial. Por otro lado, la eficacia de los comercios minoristas radica en sus bajos
costos de operacion, al eficiente uso de los recursos, en este caso mas humanos que
tecnoldgicos. Es importante destacar que las unidades comerciales tradicionales
minoristas han permanecido en el universo del comercio como las de mayor niumero
de establecimientos y captacion de personal ocupado en las ultimas dos décadas. El
dinamismo causado por la globalizacion, tiene mayores repercusiones en los
establecimientos mas pequefios y con menos recursos, son los que enfrentan mayores
dificultades para sobrevivir y por lo tanto corren mayor riesgo de cerrar

definitivamente .Al mismo tiempo se crean con mayor facilidad.
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Marco conceptual

Teérminos més utilizados en la investigacion (conceptos propios).

Unidad Impositiva Tributaria (UIT)

Unidad Impositiva Tributaria es un valor que sirve como referencia para las
normas tributarias, determinando las bases imponibles, deducciones, limites de
afectacion, aplicar sanciones, determinando la obligacion contable. Este valor es
establecido por el Ministerio de Economia y Finanzas (MEF), la UIT modifica su

valor de acuerdo a diferentes elementos macroecondmicos.

Actualmente el valor de la UIT es de s/ 4,300 (afio 2020).

Régimen MYPE Tributario (RMT)

Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria
(SUNAT) afirma que el régimen en mencion esta creado especialmente para las
micro y pequefias empresas teniendo como funcion principal promover el
crecimiento a este sector econdémico bridando condiciones sencillas para su

formalizacion y su cumplimiento tributario.

Calidad

Conjunto de esfuerzos fisicos, econdmicos y sociales que permiten alcanzar
metas trazadas, mostrando una mejora diaria, en la busqueda del crecimiento
permanente de todos aquel que integre la organizacion, ayudando en la sostenibilidad

de la misma, que conlleva a la transformacion de la sociedad.
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Gestion

Conocer la misién de la organizacion de este modo se puede definir los
objetivos de manera clara, la gestion prepara al personal a través de formacion y
capacitacion constante, identificando, mejorando y corrigiendo los cambios que
pueda afectar a la organizacion, conociendo los defectos y adaptarlos de manera

conveniente a los objetivos y misién de la organizacion.

Calidad total

La calidad total es el mejoramiento continuo global de una organizacion, el
involucramiento de todos sus trabajadores y de todo aquel que tenga relacion con la
organizacion, busca satisfacer en todo momento al cliente interno y externo.
Requiere de control es todos los procesos que ejecuta, de ese modo asegura la calidad

en el producto o servicio que ofrece de manera permanente.

1ISO 9000

En la familia de Normas ISO 9000 se encuentran requisitos especificos para
productos y servicios, estos requisitos se especifican en la ISO 9001. La gestion de
calidad que se aplica en las organizaciones cuenta con requisitos genéricos y
aplicables a cualquier tipo de empresa, de diferente sector y tamafio,

independientemente el producto que ofrezca.

Tecnologia de Informacién y Comunicacion (TIC)

La tecnologia de informacion y comunicacion son el conjunto de
aplicaciones, sistemas, herramientas, técnicas y metodologias coligadas para

digitalizar sefiales analdgicas, sonidos, textos e imagenes, que se pueden manejar en
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tiempo real, por lo tanto podriamos decir que son el conglomerado de procesos y
productos derivados de herramientas como son hardware y software, transportando

informacidn digitalizada.
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111. HIPOTESIS

En la presente investigacion no se ha planteado hipdtesis por ser una
investigacion de tipo descriptiva — aplicado de propuesta, es decir, porque describira
lo més esencial e importante del trabajo de investigacion con respecto a las variables

en estudio, a la vez esté sujeta a resultados que no seran alterados.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

En disefio de la investigacion fue No Experimental — Transversal —

Descriptivo.

Fue No Experimental, debido a que no se manipulo deliberadamente la
variable Tecnologia de Informacién y Comunicacion como factor relevante en la
Gestion de Calidad, solo se observo conforme a la realidad sin sufrir ningun tipo de

modificaciones.

Fue Transversal, porque la investigacion la Tecnologia de Informacion y
Comunicacion como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta al por menor de
alimentos, bebidas y tabaco en puestos de venta y mercados en el distrito de Santa se
estudié en un determinado tiempo, debido a que las encuestas se realizaran en un

tiempo y espacio determinado, teniendo un inicio y un final en el afio 2019.

Fue Descriptivo, porque la presente investigacion permitié describir las
principales caracteristicas de la Tecnologia de Informacion y Comunicacion como
factor relevante en la Gestion de Calidad y plan de mejora, asimismo las
caracteristicas mas relevantes de los representantes y de las Mypes del sector
Comercio, rubro venta al por menor de alimentos, bebidas y tabaco en puestos de

venta y mercados.
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4.2. Poblacién y muestra

La poblacién esta conformada por todas las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta al por menor de alimentos, bebidas y tabaco en puestos
de venta y mercados en el distrito de santa, afio 2019, con una muestra de 12 Mypes

mediante un sondeo, aceptando la participacion en la investigacion (ver anexo 3).
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4.3. Definicion y operacionalizacion de la variable

Aspecto Definicion
P .| Conceptu Dimension Indicadores Medicion
complementario al
e 18 — 30 afios
e 31 - 50 afios o
Edad Cuantitativo
Persona e 51 afios a
natural o mas
juridica e Masculino _
Geénero _ Nominal
que e Femenino
representa e Sin instruccion
Perfil del y/o asume e Primaria
representan responsabi i
epresentante de esp o o Secundaria
la micro lidades de rado de . .
Y ., e Superior no Ordinal
pequefia empresa | una Instruccion .
universitaria
determina )
e Superior
da o
universitaria
empresa _
Cargo que e Duefo ]
(Gonzales, 3 o Nominal
desempefia e Administrador
2016).
desempefiando | ® 4 a7 afios Cuantitativo
el cargo e 7 amas afios
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Aspecto Definicion Dimensién Indicadores Medicion
complementario Conceptual
) 0 a 4 afios
Permanencia . oL
4 a 7 anos Cuantitativo
Es una en el rubro o
S 7 a mas afios
organizacion :
9 . 1 a 5 trabajadores
con objetivos de i )
Numero de 6 a 10 trabajadores I
. lucro ) Cuantitativo
Caracteristicas de Trabajadores 11 a mas
. conformada )
la micro y trabajadores
equefias generalmente de 5 —
Em o 12 20 personas erso_nas que amiliares |
p (Ley 28015, trabajan en la Pers_o_nas no Nominal
2003, p. 1). empresa familiares
Objeto de .
., Generar ganancia .
creacion de la i ) Nominal
Subsistencia
empresa
Variable Definicion Dimension Indicadores Medicion
Conceptual
Conocimient Si
0 del termino Tiene poco Nominal
gestion de conocimiento
calidad No
Benchmarking
Cumple un rol Técnicas Marketing
fundamental modernas de Empowerment Nominal
para mejorar la | |4 gestion de Las5c
productividad de | -ajidad Outsourcing
las empresas, Otros
atribuyendo
LaT loaia de también a la
a lecnologla . Poca iniciativa
Informacion calidad, el Dificultades .
y control Aprendizaje lento
i ’ del personal Nominal
Comunicacion o No se adapta a los omin
facilitando la ara la p
como factor ., P cambios
| | comunicacion, implementaci
relevante en la ermitiendo . . Desconocimiento
. P 6n de gestion
Gestidn de . del puesto
Calidad otros beneficios, | 4e calidad p
alida
Otros

la aplicacién de
estas
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herramientas
deben ser de
manera
inteligente de
ese modo
maximizaremos
los beneficios
(Galo, 2018).

Medios de la Inventarios
Tecnologia de Reporte de
Informacion y trabajadores )
o Nominal
Comunicacion Otros
para controlar
los productos
Medios de TIC Inventarios
para el control Reporte de Nominal
de los trabajadores
productos Otros
Facebook
) WhatsApp
Redes sociales
] Instagram
para impulsar _ Nominal
Twitter
las ventas _
Pagina Web
Ninguna
Incrementar las
ventas
Hacer conocida
. a la empresa
Beneficios de la .
L Identificar las
aplicacion de _ Nominal
necesidades de
TIC .
los clientes
Ninguna,
porque no lo
utiliza
_ Celular
Medio de
o Computadora
comunicacion _
o Otros Nominal
mas utilizados _
Ninguna
Importancia de Si
la TIC como A veces )
Nominal
factor relevante No
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para el desarrollo de la investigacion se utilizd la técnica de la encuesta, v el
instrumento cuestionario conformado por 17 preguntas las cuales estan distribuidas
en tres partes: las 5 primeras preguntas estan referidas a los datos de las
caracteristicas de los representantes legales de las micro y pequefias empresas, las 4
preguntas siguientes se refieren a las caracteristicas de las micro y pequefias
empresas Yy las 8 Ultimas preguntas estan referidas a las caracteristicas de la
Tecnologia de Informacion y Comunicacion como factor relevante en la Gestion de

Calidad (ver anexo 4).

4.5. Plan de analisis

Después de la aplicacion del cuestionario a través de la técnica de la encuesta
se utiliz6 la herramienta de Microsoft Word que permitio la elaboracion y
descripcion del informe de investigacion, asimismo la herramienta de Microsoft
Excel para el procesamiento y el analisis de base de datos que permitiendo la
elaboracién de tablas y figuras estadisticas, también se manejo el programa
PowerPoint para la creacion de las diapositivas, ademas se utilizé el programa PDF
para enviar y presentar el informe de investigacion final, por dltimo se utilizé el
programa antiplagio TURNITIN para medir el porcentaje de similitud del trabajo de

investigacion con otros estudios.
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4.6. Matriz de consistencia

_ . Poblaciony ; Técnicae
Problema Objetivos Variable muestra Metodologia instrumento
¢Cuéles  son | Objetivo general: Se utilizd una | Fue de disefio No | Técnica:

las principales
caracteristicas
de la
Tecnologia de
Informacion y
Comunicacion
como  factor

relevante en la

Gestion de
Calidad y
como se

podria mejorar
en las micro y
pequefas
empresas  del
sector
comercio,
rubro venta al

por menor de

alimentos,

bebidas y
tabaco en
puestos de
venta y

mercados en el
distrito de

Santa, 2019?

Precisar las
particularidades de
la Tecnologia de
Informacion y
Comunicacion

como factor
relevante en la
Gestion de Calidad
y Plan de Mejora
en las micro vy
pequefias empresas
del

comercio,

sector
rubro
venta al por menor
de

bebidas y tabaco en

alimentos,

puestos de venta y
mercados en el
distrito de Santa,

2019.

Puntualizar los
rasgos de  los
representantes  de
las micro y

pequefias empresas
del

comercio,

sector
rubro
venta al por menor

de alimentos,

Tecnologia de
Informacién y
Comunicacion
como factor
relevante en la
Gestién de
Calidad.

poblacién
muestral de 12

micro y
pequefias
empresas  del
sector
comercio,

rubro venta al

por menor de

alimentos,

bebidas y
tabaco en
puesto de
venta y

mercados en el

distrito de
Santa, 2019.
La
informacion se
obtuvo a
través de la
técnica del
sondeo.

Experimental -

Transversal -
Descriptivo.

Fue No

experimental,
porque no se

manipulé a la
variable en
estudio, sino que
se describio tal y
como se presenta
en las micro y
pequefias

empresas.

Fue Transversal,
porque se
desarrollard en un
espacio de tiempo
determinado,
estableciéndose
un inicio y un fin,
especificamente

un afo.

Fue Descriptivo,
porque la presente
investigacion

permitio describir

La técnica que
se utilizo fue
la encuesta, en
la cual
permitié
recolectar

informacion.

Instrumento:
El instrumento
que se utilizo
para la
recoleccion de
datos fue el

cuestionario.
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bebidas y tabaco en
puestos de venta y
mercados en el
distrito de Santa,
20109.

Especificar las
caracteristicas  de
las micro y
pequefias empresas
del sector
comercio, rubro
venta al por menor
de alimentos,
bebidas y tabaco en
puestos de venta y
mercados en el
distrito de Santa,
2019.

Referir las
caracteristicas de la
Tecnologia de
Informacion y
Comunicacion

como factor
relevante en la
Gestion de Calidad
en las micro vy
pequefias empresas
del sector
comercio, rubro
venta al por menor
de alimentos,
bebidas y tabaco en

puestos de venta y

las principales
caracteristicas de
la Tecnologia de
Informacién y
Comunicacién
como factor
relevante en la
Gestion de
Calidad y plan de
mejora, en las
micro y pequefias
empresas del
sector Comercio,
rubro venta al por
menor de
alimentos,
bebidas y tabaco
en puestos de
venta y mercados
en el distrito de
Santa, 2019.
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mercados en el
distrito de Santa,
2019.

Elaborar un Plan de
Mejora en funcion
a los resultados de
la investigacion en
las micro y
pequefias empresas
del sector
comercio, rubro
venta al por menor
de alimentos,
bebidas y tabaco en
puestos de venta y
mercados en el
distrito de Santa,
2019.
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4.7. Principios éticos

En el presente trabajo de investigacion se ha utilizado principios éticos como:
Proteccion a las personas, cuidado del medio ambiente y la biodiversidad, libre
participacion y derecho a estar informado, beneficencia y no maleficencia, justicia, e
integridad cientifica. Se reconoce que toda informacién manipulada en la presente

investigacion ha sido aprovechada para fines exclusivamente académicos.

Proteccion a las personas: A las personas que colaboraron brindando
informacion se les respeto sus derechos fundamentales, su dignidad humana, su

identidad, la confidencialidad y su privacidad.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: El trabajo de investigacion
tuvo medidas en favor del medio ambiente, imprimiendo solo el informe final, las

demas revisiones fueron virtuales logrando la disminucién del uso del papel.

Libre participacion y derecho a estar informado: Todas las personas que
ayudaron en la investigacion lo hicieron con su pleno consentimiento, utilizando su

informacion solo para fines especificos establecidos en el informe.

Beneficencia y no maleficencia: Se les asegur6 el bienestar de las personas

gue nos ayudaron en nuestra investigacion y no se les causo ningun dafio.

Justicia: Se les asegurd el bienestar de las personas que nos ayudaron en

nuestra investigacion y no se les causo ningun dafio.

Integridad cientifica: Se mantuvo la integridad cientifica ya que se declar6 los
conflictos de interés en la investigacién, ademas no se declararon dafios a las

personas que me apoyaron en mi investigacion.
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V. RESULTADOS
5.1. Resultados

Tabla 1.

Puntualizacion de los rasgos de los representantes de las micro y pequefas
empresas del sector comercio, rubro venta al por menor de alimentos, bebidas y
tabaco en puestos de venta y mercados en el distrito de Santa, 2019.

Datos generales N %

Edad del encuestado

De 18 — 30 afios 6 50.00
De 31 — 50 afos 4 33.33
De 51 a mas afnos 2 16.67
Total 12 100.00
Sexo del encuestado

Masculino 8 66.67
Femenino 4 33.33
Total 12 100.00
Grado de instruccion

Sin instruccién 0 0.00
Primaria 0 0.00
Secundaria 8 66.67
Superior no universitaria 2 16.67
Superior universitaria 2 16.67
Total 12 100.00
Cargo en la empresa

Duefio 12 100.00
Administrador 0 0.00
Total 12 100.00
Tiempo que ocupa el cargo

De 0 a 4 afos 2 16.67
De 4 a 7 afnos 4 33.33
De 7 a mas afios 6 50.00
Total 12 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta al por menor de alimentos, bebidas y tabaco en
puestos de venta y mercados en el distrito de Santa, 2019.
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Tabla 2.

Especificacion de las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta al por menor de alimentos, bebidas y tabaco en puestos de
venta y mercados en el distrito de Santa, 2019.

De las micro y pequefias empresas N %

Tiempo de la empresa en el rubro

De 0 a 4 afios 2 16.67
De 4 a 7 afios 4 33.33
De 7 a mas afios 6 50.00
Total 12 100.00
Numero de trabajadores de la empresa

De 1 a 5 trabajadores 10 83.33
De 6 a 10 trabajadores 2 16.67
De 11 a mas trabajadores 0 0.00
Total 12 100.00
Trabajadores de la empresa

Familiares 4 33.33
Personas no familiares. 8 66.67
Total 12 100.00
Finalidad de creacion de la empresa

Generar ganancia 12 100.00
Subsistencia 0 0.00
Total 12 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta al por menor de alimentos, bebidas y tabaco en
puestos de venta y mercados en el distrito de Santa, 2019.
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Tabla 3.

Referencia de las caracteristicas de la Tecnologia de Informacion y Comunicacion
como factor relevante en la Gestion de Calidad en las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta al por menor de alimentos, bebidas y tabaco en
puestos de venta y mercados en el distrito de Santa, 2019.

Gestion de calidad bajo el enfoque del liderazgo N %

Conocimiento de la TIC como factor relevante de la Gestion de Calidad

Si 2 16.67
Poco conocimiento 6 50.00
No 4 33.33
Total 12 100.00
Técnicas modernas de la gestion de calidad
Benchmarking 2 16.67
Marketing 2 16.67
Empowerment 2 16.66
La5C 6 50.00
Outsourcing 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 12 100.00
Dificultades del personal para la implementacion de la gestion de calidad
Poca iniciativa 4 33.34
Aprendizaje lento 4 33.33
No se adapta a los cambios 0 0.00
Desconocimiento del puesto 4 33.33
Otros 0 0.00
Total 12 100.00
Medios de Tecnologia de Informacion y Comunicacion para el control de los
productos
Inventarios 4 33.33
Reportes de Trabajadores 8 66.67
Otros 0 0.00
Total 12 100.00
Continga. ..
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Tabla 3.

Referencia de las caracteristicas de la Tecnologia de Informacion y Comunicacion
como factor relevante en la Gestion de Calidad en las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta al por menor de alimentos, bebidas y tabaco en
puestos de venta y mercados en el distrito de Santa, 2019.

Concluye
Gestion de calidad bajo el enfoque del liderazgo N %
Redes sociales utiliza para impulsar las ventas
Facebook 0 0.00
WhatsApp 0 0.00
Instagram 0 0.00
Twitter 0 0.00
Pagina Web 0 0.00
Ninguna 12 100.00
Total 12 100.00
Beneficios de la aplicacion de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion
Incrementar las ventas 0 0.00
Hacer conocida a la empresa 0 0.00
Identificar las necesidades de los clientes 0 0.00
Ninguna porque no lo utiliza 12 100.00
Total 12 100.00
Medios de comunicacion utiliza para coordinaciones
Celular 12 100.00
Computadora 0 0.00
Otros 0 0.00
Ninguna 0 0.00
Total 12 100.00
Importancia de la tic como factor relevante de la Gestion de Calidad
Si 12 100.00
A vece 0 0.00
No 0 0.00
Total 12 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta al por menor de alimentos, bebidas y tabaco en
puestos de venta y mercados en el distrito de Santa, 2019.
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Tabla 4.

Plan de mejora para las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta al por menor de alimentos, bebidas y tabaco en puestos de venta y mercados
en el distrito de Santa, 2019.

Indicadores

Problema

Accion de mejora

Responsable

Poco

conocimiento de

Los representantes tienen poco

conocimiento sobre la Gestién

Brindar informacion acerca de la

Gestion de Calidad y los

la Gestion de de Calidad en sus empresas, | beneficios que traen para la AdTiEiSt[ador

Calidad por lo tanto no la aplican de | empresa. yio duere
manera correcta.

Poca iniciativa | Se pudo observar que los | Sensibilizar acerca de la

para la | trabajadores y representantes | importancia de una aplicacion

implementacion
de la Gestion de
Calidad

no cuentan con iniciativa para
implementar la Gestion de
Calidad,

inconvenientes y atraso en la

generando

empresa.

adecuada de la Gestion de
Calidad, los beneficios que trae a
una empresa una atencion de
calidad, ademas de muchas
herramientas que ayudaran a la
empresa a crecer de manera

segura.

Administrador
y/o duefio.

Aprendizaje
lento para la
implementacion
de la Gestion de
Calidad

Las dificultades para la
implementacion de la Gestion
de Calidad se muestran a través
del aprendizaje lento por parte

de los trabajadores.

Recibir a los trabajadores en un

ambiente cordial donde la

induccion para ingresar a

trabajar sea clara y precisa.

Administrador
y/o duefio.

Desconocimient
o0 del puesto para
la
implementacion
de la Gestion de
Calidad

Los representantes mencionan
que también el
desconocimiento del puesto y
funciones por parte de los
trabajadores es otra dificultad
las

gue se muestra en

empresas.

Emplear por lo menos media
hora al dia, para explicar a los
trabajadores las funciones que
realizar,

deben guiandolos

cordialmente.

Administrador
y/o duefio.
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Los reportes de
productos son
realizados de

manera manual

No

productos en inventarios, como

llevan el control de sus
es el caso de un Excel, sus

reportes de productos que
ingresan, salen o totales lo
realizan de manera manual, por
lo tanto las cantidades de sus
productos en almacén no son

exactas.

El administrador, encargado o

duefio debe manejar como
minimo el programa Excel, de
ese modo puede ayudar a tener
un control més exacto de las
cantidades de sus productos. A
la vez puede ensefiar a uno de
sus trabajadores, para que la

tarea se mas facil.

Administrador
ylo
Encargado de
almacén

No
ningun tipo de

utilizan

No creen necesario publicitar

sus productos a través de

Las redes sociales son ahora de

gran importancia para una

redes  sociales | alguna red social, ya que | empresa en desarrollo, ya que la | Aqministrador
para  impulsar | consideran que solo seria una | publicidad es gratis y llega a y/_O,
i . Atencion al
sus ventas pérdida de tiempo. muchos lugares, por lo tanto los cliente
representantes deben tener en
cuenta estos beneficios.
No aplican las | No utilizan las TIC de ningun | Mostrar la importancia de las
TIC para el | modo, por lo tanto no han | TICs para este tipo de empresas

desarrollo de su

empresa

obtenido beneficios

tecnoldgicos. Muchos
representantes consideran que
TIC

complicadas de aplicar.

las son costosas Yy

ya que en el futuro se pueden
convertir en Minimarket y/o

supermercados.

Administrador
y/o duefio.

Fuente. Elaboracion propia.
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5.2. Anédlisis de Resultados

Tabla 1: Puntualizacion de los rasgos de los representantes de las micro y
pequeias empresas del sector comercio, rubro venta al por menor de alimentos,

bebidas y tabaco en puestos de venta y mercados en el distrito de Santa, 2019.

Edad de los representantes: EI 50% de los administradores de las micro y pequefias
empresas tienen entre 18 a 30 afios de edad (tabla 1). Los resultados obtenidos
difieren con la informacién que presentad Leyva (2019) pues indica que el 57,14%
de los encuestados tienen de 31 a 50 afios, ademas los datos obtenidos contrastan con
el resultado mostrado por Pajilla (2019) quien indica que el 70% de los encuestados
tienen de 31 a 50 afios, los resultados ademas contrastan con lo que nos presento
Maduefio (2018) él indica que el 70% de los encuestados tendrian entre 31 a 50 afios,
a su vez los resultados contrastan con lo presentado por Espinoza (2018) quien hace
mencion que el 44,4% de encargados tendrian entre 29 a 39 afios de edad, también
nuestros resultados difieren con la informacion presentada por Turriate (2017) quien
hace mencion que el 50% de los gerentes son de 31 a 50 afos, finalmente los
resultados difieren con lo presentado por Rosso (2018) quien sefiala que el 45,8% de
los representantes tienen mas de 51 afios. Esto demuestra que en la actualidad la
mitad de los representantes de las micro y pequefias empresas en estudio, son jovenes
de 18 a 30 afios, ya que son mas activos para poder estar a cargo de las tiendas en

cualquier situacion presentada.

Geénero de los representantes: El 66,67% de encargados en las micro y pequefias
empresas son de género masculino (tabla 1). Los datos obtenidos son similares con

los resultados presentados por Leyva (2019) €l nos muestra que el 64,29% de los
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encargados son de género masculino, a la vez los resultados son semejantes a los
resultados presentados por Pajilla (2019) quien indica que el 50% de los
representantes son de género masculino, también los resultados coinciden con los
resultados presentados por Espinoza (2018) quien indica que el 66,67% son de
género masculino, pero en cambio los resultados contrastan con los resultados que
presenta Maduefio (2018) quien menciona que el 70% de los encargados son de
género femenino, del mismo modo los resultados contrastan con lo presentado por
Turriate (2017) él sefiala que el 58% de encargados son de género femenino, por
ultimo nuestros resultados difieren con lo que nos presenta Rosso (2018) quien
presenta que el 58,3% de los representantes son de género femenino. Esto demuestra
que en la actualidad la mayoria de los representantes de las micro y pequefas
empresas en estudio, son varones, los cuales indican que realizan trabajo pesado,
mostrando mayores conocimientos en el rubro, por lo tanto pueden aportar mejores

conocimientos a la empresa.

Grado de instruccion: El 66,67% de los encargados de las micro y pequefias
empresas tienen secundaria completa como grado de instruccion académica (tabla 1).
Los datos obtenidos son similares con lo presentado por Pajilla (2019) quien
menciona que el 70% de los representantes tienen secundaria completa, ademas los
resultados coinciden con los resultados de Rosso (2018) quien manifiesta que el 50%
de los representantes tiene secundaria completa como grado de académico, en
cambio los resultados difieren con lo que presenta Leyva (2019) él indica que el
42,86% de los encargados tendrian estudios de superior universitaria, ademas los
resultados contrastan con la informacion que presenta Maduefio (2018) €l muestra
que el 100% de encargados cuentan con formacion superior universitaria, nuestros

datos contrastan con la informacién de Espinosa (2018) él muestra que el 66,67% de
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delegados cuentan con grado académico superior universitaria, los resultados
también difieren con los resultados de Turriate (2017) quien menciona que el 41,7%
de los representantes tienen estudios superiores no universitarios. Esto demuestra que
en la actualidad la mayoria de los representantes de las micro y pequefias que
ayudaron con la investigacion, solo cuentan con estudios secundarios, pero ellos

manifiestan que seguiran estudiando para obtener mas conocimientos.

Cargo que desempefian los representantes: El 100% de los delegados de las micro y
pequefias empresas ocupan el cargo de duefio (tabla 1). Los resultados coinciden con
los resultados presentados por Pajilla (2019) quien muestra que el 100% de los
representantes son duefios del negocio, a su vez los resultados coinciden con los
resultados que presenta Maduefio (2018) quien menciona que el 90% de los
representantes son duefios, ademas los resultados coinciden con los mostrado por
Turriate (2017) quien menciona que el 66,67% de los representantes encuestados son
duefios de la empresa, a la vez los resultados coinciden con los resultados
presentados por Leyva (2019) quien indica que el 51,14% de los representantes son
los duefios de la empresa. Esto demuestra que en la actualidad la totalidad de los
representantes de las micro y pequefias empresas en estudio, son duefios de la
empresa en donde trabajan, lo que muestra que el emprendimiento es cada vez mas

solido en el mercado.

Tiempo que los representantes ocupan el cargo: ElI 50% de encuestados ocupan el
cargo mas de 7 afios (tabla 1). Nuestros datos son similares a lo que nos presenta
Pajilla (2019) él muestra que un 50% de encuestados ocupan el cargo mas de 7 afios,
nuestros datos también coinciden con la informacién que muestra Maduefio (2018)
ya que nos indica que un 90% de encuestados se desempefian en el cargo mas de 7

afios, a la vez nuestros datos coinciden con la informacién de Turriate (2017) él
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muestra que el 58,3% de los encargados ocupan el cargo de 7 afios a mas. Esto
demuestra que en la actualidad la mitad de los representantes de las micro y
pequefias empresas que aportaron informacion para la investigacion, se desempefian

en el cargo de 7 afios a més, contando con experiencia en sus funciones y el cargo.

Tabla 2: Especificacion de las caracteristicas de las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta al por menor de alimentos, bebidas y tabaco en

puestos de venta y mercados en el distrito de Santa, 2019.

Permanencia de la empresa en el rubro: ElI 50% de micro y pequefias empresas
tendrian méas de 7 afios de permanencia en el rubro (tabla 2). Los datos obtenidos son
similares con la informacion que presenta Leyva (2019) él indica que el 64,29% de
empresas encuestadas tendrian una permanencia de méas de 7 afios en el mercado, a la
vez los resultados coinciden con los resultados de Pajilla (2019) quien muestra que el
50% de este tipo de empresas tienen mas de 7 afos en el mercado, ademas los
resultados son similares con los datos que presenta Maduefio (2018) él indica que el
100% de micro y pequefias empresas tienen permanencia en el mercado de 7 afios a
mas en el rubro elegido, a su vez los resultados son similares a los datos de Espinosa
(2018) él muestra que un 44,4% de empresas encuestadas tendrian mas de 7 afios de
permanencia en el mercado, en cambio nuestros resultados contrastan con lo que
presenta Turriate (2017) quien menciona que el 41,7% de las micro y pequefias
empresas tienen una permanencia de 0 a 3 afos en el rubro, finalmente nuestros datos
difieren con los datos que presenta Rosso (2018) quien menciona que el 41,7% de las
micro y pequefias empresas tiene una permanencia de 4 a 7 afios en el rubro. Esto
demuestra que la mitad de las micras y pequefias empresas, ya estan establecidas en
el mercado con mas de 7 afios, conociendo a sus clientes y las necesidades que estos

tienen.
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Numero de trabajadores: El 83,33% de las micro y pequefias empresas cuentan con 1
a 5 trabajadores (tabla 2). Los resultados coinciden con los resultados presentados
por Leyva (2019) quien muestra que el 85,71% de las micro y pequefias empresas
tienen de 1 a 5 trabajadores, a la vez los datos coinciden con la informacién que
mostrada Pajilla (2019) él indica que un 80% de micro y pequefias empresas cuentan
con 1 a 5 trabajadores, a su vez los resultados coinciden con los resultados
presentados por Maduefio (2018) quien muestra que el 90% de las empresas
encuestadas tienen de 1 a 5 trabajadores, finalmente los resultados difieren con los
resultados de Rosso (2018) quien menciona que el 83,3% de micro y pequefias
empresas tienen 2 0 menos trabajadores. Esto demuestra que la mayoria de las micro
y pequefias empresas que estudiamos para llevar acabo nuestra investigacion,
cuentan con 1 a 5 trabajadores, pues creen que es la cantidad suficiente de

trabajadores para hacerse cargo de la empresa.

Vinculo con los trabajadores: el 66,67% de las micro y pequefias empresas
encuestadas no trabajan con familiares (tabla 2). Los resultados coinciden con los
resultados mostrados por Pajilla (2019) quien muestra que el 70% de sus trabajadores
no son familiares, en cambio nuestros resultados difieren con los resultados de Leyva
(2019) él menciona que un 57,14% de empresas tienen por trabajadores a sus
familiares, a su vez nuestros datos contrastan con los resultaos mostrados por
Turriate (2017) quien indica que el 66.7% de las micro y pequefias empresas
encuestadas tienen como trabajadores a sus familiares. Esto demuestra que en la
actualidad la mayoria de las micro y pequefias empresas en estudio, sus trabajadores
no son sus familiares, esto para cuando ocurra alguna discrepancia no surja la

posibilidad de poner en riesgo el desarrollo del negocio.
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Objetivo de creacion: EI 100% de las micro y pequefias empresas tienen como
finalidad generar ganancias (tabla 2). Los resultados coinciden con los resultados
presentados por Leyva (2019) quien menciona que el 100% de las micro y pequefias
empresas tienen por finalidad generar ganancias, a la vez nuestros datos son similares
con la informacion que presenta Pajilla (2019) él muestra que el 100% de empresas
encuestadas tiene la finalidad de generar ganancias, ademas nuestros resultados son
similares con los datos que presenta Turriate (2017) donde muestra que el 75% de
empresas tiene como finalidad generar ganancias, también los resultados coinciden
con los resultados de Rosso (2018) quien sefiala que el 45,8% de las micro y
pequefias empresas han sido creadas para generar ganancias, por el contrario nuestros
datos contrastan con los datos que presenta Maduefio (2018) el indica que el 60% de
las micro y pequefias empresas tienen como objetivo la subsistencia en el mercado.
Esto demuestra que en la actualidad la totalidad de las micro y pequefias empresas
que brindaron informacion para la investigacion, tienen como finalidad generar

ganancias y seguir creciendo en el mercado.

Tabla 3: Referencia de las caracteristicas de la Tecnologia de Informacion y
Comunicacion como factor relevante en la Gestion de Calidad en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta al por menor de alimentos,

bebidas y tabaco en puestos de venta y mercados en el distrito de Santa, 2019.

TIC como factor relevante de la Gestion de Calidad: EI 50% de los encargados de las
micro y pequefias empresas cuentan con poco conocimiento sobre la TIC como
factor relevante de la Gestion de Calidad (tabla 3). Nuestros datos contrastan con la
informacion que presenta Leyva (2019) él sefiala que el 57,14% de encuestados si

conocen la Gestion de Calidad, asi mismo los resultados difieren con los datos que
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presenta Pajilla (2019) ya que muestra que el 50% de encargados si conocen el
termino Gestion de Calidad, ademas los datos difieren con la informacion que
presenta Turriate (2017) donde indica que el 58,3% de encargados si conocen el
termino Gestién de Calidad, finalmente los resultados difieren con los datos que
presenta Maduefio (2018) él menciona que el 100% de microempresarios conocen el
termino Gestion de Calidad. Cortés (2017) menciona que la Gestion de Calidad
busca crear una cultura y politica de Calidad en la empresa, a través de la planeacion,
control, aseguramiento y la mejora continua. Esto demuestra que en la actualidad la
mitad de los representantes de las micro y pequefias empresas en estudio, tienen poco
conocimiento sobre la TIC como factor relevante de la Gestion de Calidad, lo que

significa un atraso para el crecimiento de su negocio.

Conocimiento de las técnicas de la Gestion de Calidad: EI 50% de los representantes
de las micro y pequefias empresas conocen la técnica moderna de la 5C (tabla 3).
Nuestros datos difieren con la informacién que presenta Pajilla (2019) ya que
muestra que un 30% de encargados conocen la técnica del Benchmarking, ademas
nuestros resultados difieren con los datos que presenta Maduefio (2018) él menciona
que un 60% de los encargados encuestados conocen la técnica moderna de TIC,
finalmente los resultados difieren con los resultados de Turriate (2017) quien
menciona que un 41,7% de los representantes conocen la técnica moderna de TICs.
Esto demuestra que en la actualidad la mitad de los representantes de las micro y
pequefias empresas, conocen la técnica moderna 5C que les ayuda a tener el control

de sus negocios.

Dificultades del personal para la implementacion de la Gestion de Calidad: El
33,34% de los representantes de las micro y pequefias empresas mencionaron que

existe poca iniciativa para implementar de manera adecuada la Gestion de Calidad
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(tabla 3). Nuestros datos coinciden con el resultado que presenta Pajilla (2019) ya
que menciona que un 40% de encuestados muestra escasa iniciativa para
implementar la Gestion de Calidad, por otro lado nuestros resultados difieren con los
datos que presenta Maduefio (2018) ya que muestra que un 60% de encuestados
manifestaron que existen otras dificultades para la implementacién de la Gestion de
Calidad, finalmente nuestros resultados contrastan con los resultados de Turriate
(2017) quien presenta que el 41,7% de los representantes indicaron que los
trabajadores no se adaptan al cambio. Cortés (2017) indica que la Gestion de Calidad
instala un método ordenado, bajo un control estricto; por ellos los trabajadores deben
estar capacitados para conocer sus funciones y realizar los procesos que conlleven a
la mejora de las prestaciones. Esto demuestra que en la actualidad la minoria de los
representantes de las micro y pequeiias empresas que colaboraron con la
investigacion, tienen poca iniciativa para implementar de manera adecuada la

Gestién de Calidad.

Control de productos: El 66,67% de los representantes de las micro y pequefias
empresas llevan el control de sus productos a través de los reportes de sus
trabajadores (tabla 3). Los resultados difieren con lo presentado por Turriate (2017)
quien muestra que el 41,7% de los encargados utilizan el listado de productos para
llevar el control de sus productos. Pajilla (2019) menciona que la TIC permite
controlar la produccién, siguiendo el ciclo establecido por procesos, los inventarios
se gestionan de modo éptimo. Esto demuestra que en la actualidad la mayoria de los
representantes de las micro y pequefias empresas que participaron en la
investigacion, llevan el control de sus productos y mercaderias a través de reportes

de sus trabajadores que son de manera manual.
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Uso de redes sociales para impulsar ventas: EI 100% de los representantes de las
micro y pequefias empresas no utilizan ninguna red social para impulsar las ventas de
sus productos (tabla 3). Nuestros datos coinciden con la informacion que presenta
Rosso (2018) ya que menciona que un 62,3% de empresas encuestadas no utilizan
ningun medio de comunicacion ni redes sociales. Esto demuestra que en la actualidad
la totalidad de los representantes de las micro y pequefias empresas en estudio,
manifestaron no utilizar ninguna red social para impulsar la venta de sus productos,

ya que sienten que no es necesario.

Beneficios obtenidos utilizando las Tecnologias de Informacion y Comunicacion: El
100% de los representantes de las micro y pequefias empresas mencionan que no
obtuvieron ningun beneficio ya que no utilizan las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion (tabla 3). Los resultados contrastan con los resultados de Turriate
(2017) quien muestra que el 58,3% si obtuvieron beneficios, tales como el orden y
distribucién de sus productos, ademas los resultados contrastan con los resultados de
Rosso (2018) quien menciona que el 50% de las empresas mejord la relacion con sus
clientes gracias al uso de las TICs. Galo (2018) manifiesta que la introduccién de
TIC no garantiza efectos positivos, para lograr ventajas hay que tener conocimientos
detallados de los procesos que realiza la empresa. Esto demuestra que en la
actualidad la totalidad de los representantes de las micro y pequefias empresas que
ayudaron con informacion, no obtuvieron ningln beneficio debido a que no utilizan

las Tecnologias de Informacion y Comunicacion.

Medio de comunicacion para coordinacion: EI 100% de los representantes de las
micro y pequefias empresas utilizan el celular como medio de comunicacion para

realizar coordinaciones (tabla 3). Los resultados difieren con los resultaos de Rosso
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(2018) quien indica que el 45,8% de las micro y pequefias empresas no necesitan de
los medios de comunicacion de las TICs. Pajilla (2019) menciona que la TIC
disminuye los costos y mejora la comunicacidn entre empresarios, proveedores y
trabajadores. Esto demuestra que en la actualidad la totalidad de los representantes de
las micro y pequefias empresas que participaron en la investigacion, utilizan su
celular para hacer todo tipo de coordinaciones con proveedores, clientes o

trabajadores.

Importancia de la TIC como factor relevante de la Gestion de Calidad: EI 100% de
los representantes de la micro y pequefias empresas consideran importante a la TIC
como factor relevante de la Gestion de Calidad (tabla 3). Los resultados se asemejan
a los resultados presentados por Rosso (2018) quien menciona que el 50% de las
micro y pequefias empresas encuestadas reconocen la importancia del uso de la TIC.
Galo (2018) indica que la TIC es un elemento primordial para lograr la productividad
y competitividad en la empresa. Esto demuestra que en la actualidad la totalidad de
los representantes de las micro y pequefias empresas que brindaron datos
caracteristicos del negocio, reconocen la importancia de la TIC como factor
relevante, pero no aplican ninguna de estas herramientas de manera correcta para el

crecimiento y desarrollo de la empresa.
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PLAN DE MEJORA

1. Datos generales
Nombre o razédn social: Venta al por menor de alimentos, bebidas y tabaco en
puestos de venta y mercados.

Direccién: Distrito de Santa

2. Mision
Somos una microempresa encargada de brindar y ofrecer productos de primera
necesidad en excelente calidad; a través de un buen servicio, el mejor precio y un

trato amable por parte de quienes conformamos esta empresa.

3. Vision
Buscamos ser la primera opcion de nuestros clientes al momento de adquirir
insumos para sus viviendas; permitiéndonos crear relaciones duraderas basadas en
la confianza, el respeto y la honestidad que nos permita crecer conjuntamente

todos los dias.

4. Objetivos empresariales
Somos una empresa dedicada a la compra y venta de productos de consumo de
primera necesidad, buscando satisfacer las necesidades béasicas de los
consumidores, ofreciendo calidad en los productos con ayuda de los
colaboradores, garantizando un excelente servicio al cliente, por ello contamos
con los siguientes objetivos empresariales:

e Aprovechar nuestra localizacion para incrementar las ventas.
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e Aprovechar nuestros bajos precios para posicionarnos en la mente del
consumidor.

e Capacitar al personal para ser mas rentable.

e Seleccionar a los proveedores que ofrezcan un mejor financiamiento para
reducir costos y ofrecer precios mas bajos.

e Utilizar el servicio post venta para crear confianza con los clientes.

e Capacitar al personal para tener satisfechos a los clientes.

e Aprovechar las redes sociales para atraer mas clientes.

e Incentivar al personal para brindar un mejor servicio.

. Servicios

Micro y Pequefias empresas dedicadas a la venta al por menor de alimentos,
bebidas y tabaco en puestos de venta y mercados, buscando que nuestros clientes
se sientan comodos con el servicio que ofrecemos, de forma que nuestra atencion
esté puesta en la satisfaccion mutua a largo plazo. Siendo una empresa honesta y
responsable; y con nuestra experiencia y compromiso queremos ganar la
confianza de nuestros clientes y proveedores, con precios accesibles y servicio

diferenciado, ubicados en el distrito de Santa.
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6. Organigrama de la empresa

ADMINISTRADOR

CONTADOR

AUXILIAR DE CAJAY
CUENTAS CORRIENTES

JEFE DE COMPRAS
Y LOGISTICA

JEFE DE VENTAS

6.1. Descripcién de funciones

Cargo ADMINISTRADOR
Licenciado en Administracion.
Conocimientos en materia de Ventas y Atencion a clientes.
Perfil Informatica: muy buen manejo de Word, Excel.
Experiencia previa: 2 afios en cargo similar, deseable en
empresas comerciales
1. Planificar e implementar las acciones de venta necesarias
para alcanzar los objetivos previstos.
2. Dirigir, coordinar y supervisar la labor de las personas a
su cargo, a fin de garantizar una atencion de calidad a los
Funciones clientes para conseguir fidelizarlos.

3. Realizar el seguimiento y control de stock de la tienda.
4. Organizar la distribucién fisica de productos mas
adecuada para la tienda.

5. Controlar cotidianamente la imagen de la tienda.

74




Cargo JEFE DE COMPRAS Y LOGISTICA
Experiencia minima de 1 afio en puestos similares.
Estudiante técnico de Administracién, computacion o a fines.
Perfil Manejo de Excel a nivel intermedio.

Deseable experiencia en empresas retail.

1. Supervisar las actividades a nivel de stocks, exhibicion de
mercaderia, promociones, material publicitario, orden y
limpieza.

2. Responsable de la oportuna reposicion de mercaderia en su
seccion. Asimismo, proponer mejoras en las practicas y/o
métodos de manipuleo de mercaderia y exhibicion.

3. Verificar la calidad y cantidad de la mercaderia que ingresa
en su seccion, y revisar que los productos de la guia de

Funciones compras, mantengan los precios propuestos y se encuentren
bien exhibidos.

4. Verificar que se registren en el sistema todas las
transacciones internas de la seccion.

5. Dirigir las acciones previas a la toma de inventario fisico en
su seccion. Asimismo, verificacion a diario de los resultados
obtenidos en los inventarios.

6. Verificar al inicio y cierre de Tienda el stock de los
productos sensibles, en conjunto con seguridad.

Cargo JEFE DE VENTAS

Secundaria completa.

Experiencia en Ventas y Atencion a clientes.

Experiencia previa: 2 afios en cargo similar.

Perfil Informatica: muy buen manejo de Word, Excel. Capacidad para

orientar al cliente, honestidad, comunicacién asertiva,
capacidad de persuasion, competitividad, compafierismo e

identificacion con la tienda.
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Funciones

Atender reclamaciones.

Explicar promociones y ofertas disponibles.
Resolver dudas sobre el servicio.

Informar sobre alternativas.

Realizar llamadas para la venta directa de productos.

Realizar captacion de clientela.

N o o b~ w D oE

Realizar el seguimiento y gestion de la informacion relativa
a la clientela manejando bases de datos.
8. Manejar los precios de todos los productos ofrecidos.

Cargo

AUXILIAR DE CAJAY CUENTAS CORRIENTES

Perfil

Certificacion en caja
Experiencia previa: 2 afios en cargo similar.
Informatica: muy buen manejo de Word, Excel.

Honestidad, comparfierismo e identificacion con la tienda.

Funciones

1. Contar el dinero de la caja para garantizar que las cantidades
sean las correctas y que haya suficiente cambio.

2. Recibir y registrar los pagos en efectivo, por cheque, tarjeta
de crédito, vales o débito automatico.

3. Entregar recibos, reembolsos, créditos o el cambio que se les
adeude a los clientes.

4. Emitir cupones, y vales para procesar tarjetas de fidelidad.

5. Ocuparse de las devoluciones y los cambios.

6. Mantener limpia y en orden la zona de caja y surtirla de
cambio, y otros articulos necesarios.

7. Calcular los pagos totales recibidos y cotejar las entradas
con los recibos de la caja y mantener los registros de otras

transacciones.
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6.2. Diagnostico empresarial

MATRIZ FODA

FORTALEZAS (F)

DEBILIDADES (D)

1. No tienen problemas
de endeudamiento.

2. Personal activo y
comprometido.

3. Ambiente amplio.

4. Productos de garantia

y calidad.

1. No hacen propagando ni
publicidad.

2. Su almacén no estd
organizado de  manera
correcta.

3. No tienen control de
inventarios.

4. Desconocimiento de

tecnologias que faciliten el
control, atencion y
mantenimiento del negocio.

OPORTUNIDADES (O)

Estrategias (FO)

Estrategias (DO)

1. Expansion del

Crecer en el mercado con

Desarrollar el negocio bajo el

negocio. el mismo compromiso de | asesoramiento de un
2. Los competidores no | los trabajadores. profesional, para ordenar el
tratan bien a los | Ofrecer nuevos | almacén y crear inventarios que
clientes. productos acordes a la | faciliten el control de los
3. Ubicacion en una zona | economia de los clientes, | productos.
transitada. productos de calidad para | Conocer la importancia de las
4. Ofrece nuevos | satisfacer las necesidades | TIC para ofrecer de manera
productos. de todos sus clientes. digital la venta de los
productos.
AMENAZA (A) Estrategias (FA) Estrategias (DA)
1. Alto ndmero  de | Competir contra otros | Aplicar herramientas
competidores. negocios del mismo | tecnoldgicas, que le ayuden al
Inseguridad en la zona. | rubro, en base a una | desarrollo de su negocio de ese

3. Aumento de precios de

productos a nivel
nacional.

4. Altas tasas de intereses
por parte de los

bancos, al solicitar un
préstamo.

buena atencion y
productos de garantia.

Evaluar distintas ofertas
crediticias y elegir la que

mas le convenga.

modo podra competir con
empresas mas grandes.

Implementar  camaras  de
seguridad, para controlar la
inseguridad en la zona donde el

negocio se ubica.
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7. Indicadores de Gestion

Indicadores

Evaluacion de los Indicadores dentro de la Mype

Poco conocimiento de
la Gestion de Calidad

Los representantes tienen poco conocimiento sobre la
gestion de calidad en sus empresas, por lo tanto no la

aplican de manera correcta.

Poca iniciativa para la
implementacion de la
Gestion de Calidad

Se pudo observar que los trabajadores y representantes
no cuentan con iniciativa para implementar la Gestion
de Calidad, generando inconvenientes y atraso en la

empresa.

Aprendizaje lento para
la implementacion de la
Gestion de Calidad

Ademas muestran que otra dificultad para la

implementacion de la Gestion de Calidad es el

aprendizaje lento por parte de los trabajadores,

dificultando en el desarrollo de las actividades

implementacién de la
Gestion de Calidad

programadas.
Desconocimiento  del | Los representantes mencionan que también el
puesto para la | desconocimiento del puesto y funciones por parte de los

trabajadores, es otra dificultad que se muestra en las

empresas.

Los reportes de

productos son
realizados de manera

manual

No llevan el control de sus productos en inventarios,
como es el caso de un Excel, sus reportes de productos
que ingresan, salen o totales lo realizan de manera
manual, por lo tanto las cantidades de sus productos en

almacén no son exactas.

No utiliza ningun tipo
de redes sociales para

impulsar sus ventas

No creen necesario publicitar sus productos a través de
alguna red social, ya que consideran que solo seria una

pérdida de tiempo.

No aplican las TIC para
el desarrollo de su

empresa

No utilizan las TIC de ningiin modo, por lo tanto no han

obtenido beneficios tecnoldgicos. Muchos

representantes consideran que las TIC son costosas y

complicadas de aplicar.
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8. Problemas

Indicadores

Problema

Surgimiento del problema

Poco

conocimiento de

Los representantes tienen

poco conocimiento sobre la

Los representantes no cuentan

con conocimientos  sobre

la Gestion de gestion de calidad en sus | Gestion de Calidad y no creen
Calidad empresas, por lo tanto no la | necesario recibir
aplican de manera correcta. capacitaciones acerca del

tema.
Poca iniciativa | Se pudo observar que los | Creen que hay cosas mas
para la | trabajadores y representantes | importantes para hacer en la

implementacion
de la Gestion de
Calidad

no cuentan con iniciativa para
implementar la Gestion de
Calidad,

inconvenientes y atraso en la

generando

empresa.

empresa, quitandole valor a la
Gestion de Calidad. Muchos
de ellos solo han escuchado

del término.

Aprendizaje lento
para la
implementacion
de la Gestion de
Calidad

Las dificultades para la
implementacion de la Gestion
de Calidad se muestran a
través del aprendizaje lento

por parte de los trabajadores.

Los trabajadores no reciben la

induccion  correcta  para
cuando ingresan a trabajar.
Ademas de sentir un habiente
poco grato, lo que no les
motiva a

aprender  sus

funciones como corresponde.

Desconocimiento
del puesto para la
implementacion
de la Gestion de
Calidad

Los representantes
mencionan que también el
desconocimiento del puesto y
funciones por parte de los
trabajadores, es otra
dificultad que se muestra en

las empresas.

Los trabajadores desconocen
el puesto ya que se presencia
una gran cantidad de rotacion

de personal en la empresa.

Los reportes de

productos son

No llevan el control de sus

productos en inventarios,

Muchos de los trabajadores y

los mismos representantes,
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realizados de

manera manual

como es el caso de un Excel,
sus reportes de productos que
ingresan, salen o totales lo
realizan de manera manual,
por lo tanto las cantidades de
sus productos en almacén no

Son exactas.

tienen conocimientos

limitados, lo que no les
permite manejar algun tipo de
programa que les ayude a
realizar sus inventarios de

manera digital.

No utiliza ningin

No creen necesario publicitar
sus productos a través de
alguna red social, ya que
consideran que solo seria una

pérdida de tiempo.

No ven las redes sociales
como alguna herramienta,
que les genere una ventaja
competitiva, ya que creen que
las redes sociales son para

uso personal.

tipo de redes
sociales para
impulsar sus
ventas

No aplican las
TIC para el

desarrollo de su

empresa

No utilizan las TIC de ningun
modo, por lo tanto no han
obtenido beneficios
tecnoldgicos. Muchos
representantes consideran que
TIC

complicadas de aplicar.

las son costosas Yy

El desinterés y miedo de los
representantes por
implementar tecnologias para
la empresa ya que creen que
costo

generaria un

innecesario.
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9. Establecer soluciones

9.1. Establecer acciones

Indicadores

Problema

Accion de mejora

Poco conocimiento
de la Gestion de
Calidad

Los representantes tienen poco
conocimiento sobre la gestion de
calidad en sus empresas, por lo
tanto no la aplican de manera

correcta.

Recibir informacion
acerca de la Gestion de
Calidad y los beneficios
traen

que para la

empresa.

Poca iniciativa para
la implementacion
de la Gestion de
Calidad

Se pudo observar que los

trabajadores y representantes no

cuentan con iniciativa para
implementar la Gestion de
Calidad, generando

inconvenientes y atraso en la

empresa.

Sensibilizar acerca de la
importancia de  una
aplicacion adecuada de la
Gestion de Calidad, los
beneficios que trae a una
empresa una atencion de
calidad, ademas de
muchas herramientas que
ayudaran a la empresa a

crecer de manera Segura.

Aprendizaje lento
para la
implementacion de
la Gestion de
Calidad

Las dificultades para la
implementacion de la Gestion de
Calidad se muestran a través del
aprendizaje lento por parte de

los trabajadores.

Recibir a los trabajadores
en un ambiente cordial
donde la induccion para
ingresar a trabajar sea

clara y precisa.

Desconocimiento
del puesto para la
implementacion de
la  Gestiobn  de
Calidad

Los representantes mencionan
que también el desconocimiento
del puesto y funciones por parte
de los trabajadores, es otra
dificultad que se muestra en las

empresas.

Emplear como por lo
menos media hora al dia,
los

para explicar a

trabajadores las

funciones que deben

realizar, guiandolos

cordialmente.
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Los reportes de
productos son
realizados de

manera manual

No

productos en inventarios, como

llevan el control de sus
es el caso de un Excel, sus

reportes de productos que

ingresan, salen o totales lo
realizan de manera manual, por
lo tanto las cantidades de sus
productos en almacén no son

exactas.

El representanta,
encargado o duefio debe
manejar como minimo el
programa Excel, de ese
modo puede ayudar a
tener un control mas
exacto de las cantidades
de sus productos. A la
vez puede ensefiar a uno
de sus trabajadores, para

que la tarea se mas facil.

No utiliza ningun
tipo de  redes
sociales para

impulsar sus ventas

No creen necesario publicitar sus
productos a través de alguna red
social, ya que consideran que

solo seria una pérdida de tiempo.

Las redes sociales son
ahora de gran

importancia para una
empresa en desarrollo, ya
que la publicidad es
gratis y llega a muchos
lugares, por lo tanto los
representantes deben
tener en cuenta estos

beneficios.

No aplican las TIC
para el desarrollo

de su empresa

No utilizan las TIC de ningin

modo, por lo tanto no han
obtenido beneficios
tecnoldgicos. Muchos

representantes consideran que
TIC

complicadas de aplicar.

las son costosas Yy

Mostrar la importancia
de las TICs para este tipo
de empresas ya que en el
futuro se pueden
convertir en Minimarket

y/o supermercados.
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9.2. Estrategias que desea implementar

N° | Acciones de
mejora a llevar Dificultad Plazo Impacto Priorizacion
a cabo

1 | Brindar Los representantes Servicio de | Brindar
informacion tienen poco calidad y | capacitaciones a
acerca de la | conocimiento diferenciado todos los
importancia de | sobre la gestion de | 1 mes | optimizando integrantes de la
la Gestion de | calidad en sus los  recursos | empresa, de ese
Calidad. empresas, por lo mediante una | modo el concepto

tanto, no la aplican correcta de Gestion de
de manera Gestion de | Calidad quedara
correcta. Calidad. claro para todos.

2 | Sensibilizar Se observé que Conocimiento | Los
acerca de la | trabajadores y de todo el | representantes
importancia de | representantes no | 1 mes | personal sobre | deben  ensefiar
una aplicacién | cuentan con la importancia | con el ejemplo,
adecuada de la | iniciativa para la de la Gestién | de ese modo el
Gestidn de | implementar la de Calidad. | concepto de
Calidad. Gestion de Ademas de | Gestion de

Calidad. Servicio de | Calidad quedara
calidad y | claro para todos.
diferenciado
optimizando
los recursos.

3 | Recibir a los | Las dificultades Un mejor | Mejor atencion a
trabajadores en | para la clima laboral, | los clientes, con
un ambiente | implementacion donde los | trabajadores que
cordial donde la | de la Gestion de trabajadores se | conocen cada una
induccion  para | Calidad se comprometan | de sus funciones
ingresar a | muestranatravés | 1 mes | con la | de manera
trabajar sea clara | del aprendizaje organizacion y | correcta.

y precisa.

lento por parte de
los trabajadores.

aprender  sus
funciones en
un corto
tiempo.
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Emplear por lo | Desconocimiento Compromiso El administrador
menos media | del pues para la de los | debe asegurarse
hora al dia, para | implementacion trabajadores de que todos los
explicar a los | de la Gestién de 15 para realizar | trabajadores
trabajadores las | Calidad. dias | sus funciones, | conozcan sus
funciones  que logrando  los | puestos a la
deben realizar, objetivos perfeccion, para
guiandolos establecidos de | lograr un servicio
cordialmente. la empresa. | diferenciado.

Los clientes

regresaran  al

notar la

atencion

diferenciada.
El Sus reportes de Procesos que | Minimizaciéon de
administrador, productos que faciliten la | tiempo y dinero
encargado 0 | ingresan, salen o rapida para el control de
duefio debe | totales lo realizan atencion, los productos.
manejar  como | de manera manual, 6 aminoren  los
minimo el | por lo tanto, las meses | tiempos de
programa Excel, | cantidades de sus inventarios vy
para tener un | productos en ayuden a
control mas | almacén no son conocer la
exacto de las | exactas. cantidad exacta
cantidades  de de los
sus productos. productos.
Las redes | No utilizan ningln Publicidad a | Reconocer  los
sociales son | tipo de redes costo minimo, | beneficios de las
ahora de gran | sociales para logrando la | redes sociales en
importancia para | impulsar sus expansion de la | estas
una empresa en | ventas 2 empresa en | circunstancias, de
desarrollo, ya meses | distritos ese modo se
que la publicidad aledarios. puede contactar
es gratis y llega con nUevos
a muchos clientes.
lugares.
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Mostrar la
importancia de
las TICs
tipo de

para
este
empresas ya que
en el futuro se
pueden convertir

No se han
obtenido
beneficios a través
de la Tecnologia
de Informacion y
Comunicacion ya
que esta no se

Obtener
ventajas
competitivas,
optimizacion
8 de recursos, y
meses | personal a la

vanguardia de

en  Minimarket
ylo
supermercados.

utiliza.

la tecnologia.

En la era de la
tecnologia las
empresas en
desarrollo no
pueden dejar de
aplicar
herramientas, que

estas

faciliten la
comunicacion

con clientes,
proveedores y

trabajadores.

9.3. Recursos para la implementacion de las estrategias

- | Acciones de mejoraa Recursos - - .
N Econémicos | Tecnologicos | Tiempo
llevar a cabo humanos
1 | Brindar informacion Local de la
acerca de la importancia empresa,
de la Gestion de Calidad | Administrador. S/.400.00 | productos, 1 mes
materiales y
equipos.
2 | Sensibilizar acerca de la Local de la
importancia de  una empresa,
aplicacion adecuada de la | Administrador. S/.300.00 | productos, 1 mes
Gestidn de Calidad. materiales y
equipos.
3 | Recibir a los trabajadores Local de la
en un ambiente cordial S/. 300.00 empresa,
donde la induccion para | Administrador. productos, 1 mes
ingresar a trabajar sea materiales y
claray precisa. equipos.
4 | Emplear por lo menos
media hora al dia, para
) Local de la
explicar a los o .
. ) Administrador. - empresay | 15 dias
trabajadores las funciones .
. equipos.
que deben realizar,
guiandolos cordialmente.
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El administrador,
encargado o duefio debe
manejar como minimo el

Administrador

programa Excel, para y/o Software y 6
) S/. 1,000.00
tener un control méas | Encargado de Excel meses
exacto de las cantidades almacén
de sus productos.
Las redes sociales son
ahora de gran L
] ) Administrador
importancia para una / Software y )
0

empresa en desarrollo, ya Y » - redes

o Atencién al ) meses
que la publicidad es . sociales.

. cliente
gratis y llega a muchos
lugares.
Mostrar la importancia de
las TICs para este tipo de
Software y
empresas ya que en el . S/. 1,500.00 . 8
Administrador. herramientas

futuro se pueden meses

convertir en Minimarket
y/o supermercados.

tecnoldgicas.
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10. Cronograma de actividades

NO

Tarea

Inicio

Final

Enero — diciembre

Brindar informacion acerca de
la importancia de la Gestion de
Calidad

01-01-21

01-02-21

Sensibilizar acerca de la
importancia de una aplicacion
adecuada de la Gestion de
Calidad.

01-01-21

01-02-21

Recibir a los trabajadores en un
ambiente cordial donde la
induccién para ingresar a

trabajar sea clara y precisa.

01-01-21

01-02-21

Emplear por lo menos media
hora al dia, para explicar a los
trabajadores las funciones que
deben  realizar, guiandolos

cordialmente.

01-01-21

16-01-21

El administrador, encargado o
duefio debe manejar como
minimo el programa Excel, para
tener un control mas exacto de

las cantidades de sus productos.

01-01-21

01-06-21

Las redes sociales son ahora de
gran importancia para una
empresa en desarrollo, ya que la
publicidad es gratis y llega a

muchos lugares.

01-01-21

01-02-21

Mostrar la importancia de las
TICs para este tipo de empresas
ya que en el futuro se pueden
convertir en Minimarket y/o

supermercados.

01-01-21

01-08-21
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VI. CONCLUSIONES

La totalidad de los representantes de las micro y pequefias empresas son los duefios
de la empresa (100%). La mayoria de los representantes son de género masculino
(66,67%) vy tienen el grado de instruccién de secundaria completa (66,67%). La
mitad de los representantes tienen de 18 a 30 afios de edad (50%) y ocupan el cargo

mas de 7 afios (50%).

La totalidad de las micro y pequefias empresas tiene como finalidad generar
ganancias (100%). La mayoria de las micro y pequefias empresas tienen entre 1 a 5
trabajadores (83,33%) y los trabajadores no son sus familiares (66,67%). La mitad de
las micro y pequefias empresas tienen de 7 afios mas de permanencia en el rubro

(50%).

La totalidad de los representantes no utiliza ningun tipo de redes sociales para
impulsar las ventas (100%), no han obtenido beneficios debido a que no emplean las
TIC (100%), el celular es el medio de comunicacion que utilizan para sus
coordinaciones (100%), aunque si consideran que la TIC es importante como factor
relevante para mejorar la eficiencia de la empresa (100%). La mayoridad de los
representantes utiliza el reporte de sus trabajadores como medios de la TIC para el
control de sus productos (66,67%). La mitad de los representantes tiene poco
conocimiento de la TIC como factor relevante de la Gestidén de Calidad (50%) y la
técnica moderna que conocen de la Gestion de Calidad es la 5C (50%). La minoria
de los representantes menciona que la dificultad para la implementacion de la

Gestién de Calidad es la poca iniciativa de los trabajadores (33,34%).
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Se elabord el plan de mejora segun los resultado obtenidos en nuestra investigacion,
para el beneficio de las micro y pequefas del sector comercio, rubro venta al por

menor de alimentos, bebida y tabaco en puestos de venta y mercados.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Desarrollar un plan de capacitacion constante que permita a los trabajadores estar
actualizados en temas acerca de la Tecnologia de Informacién y Comunicacion,
logrando que cada uno de ellos conozcan las nuevas funciones que se le puedan
encargar cuando la empresa decida implementar estrategias tecnoldgicas,
fomentando el trabajo enfocado en nuevas tendencias, logrando con esto el
compromiso del personal hacia el crecimiento y desarrollo de la empresa. Ademas
los microempresarios deben conocer y capacitarse en temas sobre gestion de talento
humano para lograr el pleno rendimiento de los colaboradores en base a sus

capacidades, teniendo en cuenta sus necesidades e intereses.

Implementar una correcta gestion de inventarios que permita conocer las cantidades
de productos que la empresa necesita, en el tiempo idoneo, con datos actualizados
como por ejemplo fechas de vencimiento para poder abastecer pedidos grandes, de
eso modo la empresa crea ventajas competitivas que le permitiran diferenciarse de la

competencia.

Emplear la Tecnologia de Informacion y Comunicacion de manera apropiada que
beneficie en la productividad de la empresa, mejorando la atencién hacia los clientes
y contribuyendo en la relacién con los proveedores. La gestion de calidad que esta
compuesta por las etapas de planear, organizar y controlar, nos ayuda en mejorar no
solo la calidad del servicio brindado, sino también la satisfaccion de los clientes, por
lo tanto la Tecnologia de Informacion y Comunicacion debe garantizar que la
empresa brinde un servicio adecuado, de realce y de calidad. Asi podria cumplir su

objetivo principal, que es convertirse en un supermercado.
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Implementar el plan de mejora propuesto, ya que permitird a la micro y pequefa
empresa a desarrollar un eficiente crecimiento en el mercado, apoyados en la
Tecnologia de Informacion y Comunicacién, permitiéndoles una atencién
diferenciada, control de su stock y manejo de nuevas tecnologias, facilitando

funciones a sus trabajadores.
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ANEXOS

Anexo 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ACTIVIDADES

Afio 2019

Afio 2020

Semestre |

Semestre |1

Semestre |

Semestre 11

1] 2

3

6

7

9 |10

11

12

13

14 | 15

16

Elaboracion del Proyecto

Revision del proyecto por el
Jurado de Investigacion

Aprobacién del proyecto
por el jurado de
Investigacion

Exposicién del proyecto al
Jurado de Investigacion

Mejora del marco tedrico y
metodoldgico

Elaboracion y validacion del
instrumento de recoleccion
de informacioén

Elaboracion del
consentimiento informado

Recoleccion de datos

Presentacion de resultados

Andlisis e interpretacion de
los resultados

Redaccion  del informe

preliminar

Revision del informe final
de la tesis por el Jurado de
Investigacion

Aprobacion  del informe
final de la tesis por el Jurado
de Investigacion

Presentacion de ponencia en
jornadas cientificas

Redaccidn de articulo
cientifico
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ANEXO 2: Esquema de Presupuesto

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria Base % o numero | Total (S/.)
Suministros (*)
Impresiones 70.00 70.00
Fotocopias 15.00 15.00
Empastado 0.00
Papel bond A-4 (500 hojas) 0.10 30 3.00
Lapicero 2.50 2 5.00
Servicios
Uso de Turniting 50.00 4 200.00
Sub Total 293.00
Gastos de viaje
Pasaje para recoleccion de informacion 2.00 6 12.00
Sub Total 12.00
Total de presupuesto desembolsable 305.00

Presupuesto no desembolsable (Universidad)

Categoria Base % o numero | Total (S/.)
Servicios
Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital — LAD)
Busqueda de informacion en base de 35.00 2 70.00
datos
Soporte informético (Mddulo de 40.00 4 160.00
investigacion del ERP University —
MOIC)
Publicacidn de articulo en repositorio 50.00 1 50.00
institucional
Sub total 400.00
Recurso Humano
Asesoria personalizada ( 5 horas por 850.00 2 1700.00
semana)
Sub total 1700.00
Total de presupuesto no 2100.00
desembolsable
Total (S/.) 2405.00
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ANEXO 3: Cuadro de Sondeo

POBLACION MUESTRAL

RAZON SOCIAL - NOMBRES DE

Ne DIRECCION
MY PE

1 | Abarrotes Los Hermanitos Jr. Rio Santa N° 402 — Santa
2 | Distribuidora Leon Jr. Rio Santa N° 408 — Santa
3 | Abarrotes El Gordito Jr. Rio Santa N° 420 — Santa
4 | Comercial y venta de abarrotes | Jr. Huallaga N° 326 — Santa

Carmencita
5 | Abarrotes P&K Jr. Huallaga N° 245 — Santa
6 | Distribuidora y comercial Richard Jr. Huallaga N° 330 — Santa
7 | Abarrotes JHEYMAD Jr. Rio Santa Mz. G Lt. 5 — Santa
8 | Servicios KARELE Jr. Rio Santa Mz. H Lt. 8 — Santa
9 | Comercial BURGAS Jr. Pachitea Mz. C Lt. 12 — Santa
10 | Comercial Los Santefios Jr. Huallaga N° 230 — Santa
11 | Distribuidora MEDINA Jr. Pachitea Mz. D Lt. 25 — Santa
12 | Market SANTA Jr. Ucayali Mz. | Lt. 34 — Santa
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ANEXO 4: Instrumento de recoleccién de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CUESTIONARIO DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y
COMUNICACION

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de las micro y

pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado:

La Tecnologia de Informacién y Comunicacion como factor relevante en la gestion
de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta al por menor de alimentos, bebidas y tabaco en puestos de venta y

mercados en el distrito de Santa, 2019.

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

anticipadamente la informacidn que usted proporcione.

I. Referente a los representantes de las micro y pequefias empresas.
1. Edad
a) 18 — 30 afios
b) 31 - 50 afios
c) 51 amas afos

2. Genero

a) Masculino
b) Femenino
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3. Grado de Instruccién
a) Sin instruccion
b) Primaria
c) Secundaria
d) Superior no universitaria
e) Superior universitaria

4. Cargo que desempeiia
a) Duefo
b) Administrador

5. Tiempo que desempefia en el cargo
a) 0ad4aros
b) 4 a7 afos
C) 7 amas afos

Il. Referente a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas.

6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0ad4anos
b) 4 a7 afos
C) 7 amas afos

7. Numero de trabajadores
a) 1ab5 trabajadores
b) 6 a 10 trabajadores
c) 11 a mas trabajadores

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

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

I1l. Referente a la tic como factor relevante de la gestion de calidad

10. ¢ Conoce la tic como factor relevante de la Gestion de Calidad?
a) Si
b) Tiene poco conocimiento
¢) No
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11.

12.

Que técnicas modernas de la Gestion de Calidad conoce:
a) Benchmarking

b) Marketing

c) Empowerment

d) Las5c

e) Outsourcing

f) Otros

¢ Qué dificultades tiene el personal para la implementacion de Gestion de
Calidad?

a) Poca iniciativa

b) Aprendizaje lento

c) No se adapta a los cambios

d) Desconocimiento del puesto

e) Otros

3.1.Referente a las Técnicas Administrativas: Tecnologias de Informacion y

13.

14.

15.

Comunicacion

¢ Qué medios de Tecnologia de Informacion y Comunicacion utiliza en su
empresa para el control de los productos?

a) Inventarios
b) Reportes de Trabajadores
c) Otros

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

a) Facebook

b) WhatsApp

c) Instagram

d) Twitter

e) Pagina Web

f) Ninguna

¢ Qué beneficios obtuvo utilizando las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion?

a) Incrementar las ventas

b) Hacer conocida a la empresa

c) Identificar las necesidades de los clientes

d) Ninguna porque no lo utiliza
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16. ¢ Qué medio de comunicacion utiliza para coordinaciones?

a) Celular

b) Computadora
c) Otros

d) Ninguna

17. ¢La tic como factor relevante de la Gestion de Calidad es importante
para la eficiencia de la empresa?
a) Si
b) A veces
c) No

iGracias por su atencion!
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ANEXO 5: Consentimiento informado

A “~ e s
MO

¥ COMUNICACION COMO FACTOR RELEVANTE EN LA GESTION
EMPRESAS DEL

ucmvmummwmov SECTOR COMERCIO
RUBRO VENTA AL POR MENOR DIl ALIMENTOS, Y TABACO EN PUESTOS DE VENTA Y
MERCADOS EN KL DISTRITO DE SANTA, 2014

Extimnd vefor (1)

Tlstaenos Teviudo o cubo un estindo de mvestigeion o fin de uverioun L incidoncis o la gestion de wdided ¥ plan de snejom
en Jus sicro ¥ poyuchio enspmoms del soctor comencso. rubeo vests ol por e de alimentos, hebudas v tahaco o pracsios do
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Participucian
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ANEXO 6: Hoja de tabulacion

HOJA DE TABULACION

Tabla 1. Puntualizacién de los rasgos de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta al por menor de alimentos, bebidas y
tabaco en puestos de venta y mercados en el distrito de Santa, 2019.

Preguntas Respuestas Tabulacion | Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
18-30 afios T 6 50.0
31-50 afios I 4 33.0
Edad
51 a mas afos I 2 17.0
Total LT -1 12 100.0
Masculino T 8 67.0
Género Femenino I 4 33.0
Total FEELERRE-T0T 12 100.0
Sin instruccion 0 0.0
Grado de
instruccion Primaria 0 0.0
Secundaria [ 8 67.0
Superior no universitaria I 2 17.0
Superior universitaria I 2 16.0
Total LHELLEEL-T-T1 12 100.0
Duefio T 12 100.0
Cargo que
desempenfia Administrador 0 0.0
Total THELLERELTT 12 100.0
0 a 3 afos I 2 17.0
Tiempo 4 a6 afios Ml 4 33.0
que
desempefia 7 a mas afios TIT 6 50.0
el cargo
Total H-TEH-10 12 100.0
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Tabla 2. Especificacion de las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta al por menor de alimentos, bebidas y tabaco en puestos
de venta y mercados en el distrito de Santa, 2019.

Preguntas Respuestas Tabulacion | Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
0 a 3 afios I 2 16.0
Permanencia
de la 4 a 6 afos I 4 33.0
empresa en
el rubro 7 a méas afios T 6 50.0
Total H-TEH-T0 12 100.0
1 a 5 trabajadores T 10 84.0
Numero de
trabajadores 6 a 10 trabajadores I 2 16.0
11 a més trabajadores 0 0.0
Total THELEERN-11 12 100.0
Familiares I 4 33.0
Personas que
trabajan en | Personas no familiares T 8 67.0
su empresa
Total THH-T 12 100.0
Generar ganancia HEELEEET 12 100.0
Objetivo de Subsistencia 0 0.0
creacion
Total THELEEREETT 12 100.0
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Tabla 3. Referencia de las caracteristicas de la Tecnologia de Informacion y
Comunicacion como factor relevante en la Gestion de Calidad en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta al por menor de alimentos,
bebidas y tabaco en puestos de venta y mercados en el distrito de Santa, 2019.

Presupuestos Respuestas Tabulacion | Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Si 1 2 16.0
Conoce la tic ) )
como factor Tiene cierto i 6 50.0
relevante de la | ¢onocimiento
Gestion de No il 4 33.0
Calidad Total TETITITENT 12 100.0
Benchmarking I 2 0.0
Marketing I 2 16.0
Empowerment 1 2 33.0
Técnicas
Las5S I 6 50.0
modernas de la e _ 5 30
gestion de utsourcing .
calidad Otros 0 0.0
Total H-L-T-1HHHH 12 100.0
Poca iniciativa 1 4 33.0
Aprendizaje " 4 330
- lento
lelcult?des d(:l No se adapta a ) 00
persona parf?l, a los cambios '
implementacion Desconocimiento
de la gestion de I 4 33.0
. del puesto
calidad
Otros 0 0.0
Total HH-TEH-1HH 12 100.0
Inventarios i 4 33.0
Medios de
. Reportes de
Tecnologia de po i 8 67.0
Informaciony trabajadores
Comunicacion
utiliza en su Otros 0 0.0
empresa para el
control de los 100.0
productos Total - 12
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Facebook 0 0.0
Redes sociales WhatsApp 0 0.0
que utiliza para Instagram 0 0.0
impulsar la Twitter 0 0.0
venta de sus Péagina Web 0 0.0
productos Ninguna THHE 12 100.0
Total HELEEELEEL 12 100.0
Incrementar las 0 0.0
ventas
Beneficios Hacer conocida a 0 0.0
obtuvo la empresa
utilizando las Identificar las 0 0.0
Tecnologias de necesidades de
Informacion y los clientes
Comunicacion | Ninguna porque T 12 100.0
no lo utiliza
Total HELEEEEE 12 100.0
Celular L 12 100.0
Med?o d?, Computadora 0 0.0
comunicacion
utiliza para Otros 0 0.0
coordinaciones Ninguna 0 0.0
Total TELERLLEET 12 100.0
La tic como Si T 12 100.0
factor relevante
de la Gestion de
Calidad es A veces 0 0.0
importante
para la No 0 0.0
eficiencia de la
empresa Total LR 12 100.0
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ANEXO 7: Figuras

Puntualizacion de los rasgos de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta al por menor de alimentos, bebidas y
tabaco en puestos de venta y mercados en el distrito de Santa, 2019.

0,
Slojog 18 — 30 afos

33,33%

Figura 1. Edad de los representantes de las micro y pequefias empresas.
Fuente. Tabla 1

31 -50 afios

= 51 a mas afios

Masculino

66.67% = Femenino

Figura 2. Género de los representantes de las micro y pequefias empresas.
Fuente: Tabla 1
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0,00% ~0,00%

m Sin instruccién
16,67% H Primaria
66,67% Secundaria
Superior no universitaria

= Superior universitaria

Figura 3. Grado de instruccién de los representantes de las micro y pequefias
empresas.
Fuente: Tabla 1

0,00%

Duefio

= Administrador

100,00%

Figura 4. Cargo de los representantes de las micro y pequefias empresas.
Fuente: Tabla 1
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16,67%

0 a 4 afios
33,33% 4 a7 afos

= 7 amas afios

Figura 5. Tiempo en que los representantes ocupan el cargo.
Fuente: Tabla 1
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Especificacion de las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta al por menor de alimentos, bebidas y tabaco en puestos de
venta y mercados en el distrito de Santa, 2019.

50,00% = 0a4afos

33,33% 4 a7 afnos

7 a mas afios

Figura 6. Tiempo del hotel en el rubro.
Fuente: Tabla 2

0,00%

16,67%

Figura 7. Numero de trabajadores en la empresa.
Fuente: Tabla 2
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33,33%

Familiares
66,67%
Personas no familiares.

Figura 8. Vinculo de los trabajadores de la empresa.
Fuente: Tabla 2

0,00%

= Generar ganancia

= Subsistencia

Figura 9. Finalidad de creacion de la empresa.

Fuente: Tabla 2
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Referencia de las caracteristicas de la Tecnologia de Informacion y Comunicacion
como factor relevante en la Gestion de Calidad en las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta al por menor de alimentos, bebidas y tabaco en
puestos de venta y mercados en el distrito de Santa, 2019.

33,33% ’
o Si

Tiene poco conocimiento
50,00%
No

Figura 10. Conoce la Tic como factor relevante.
Fuente: Tabla 3

0,00% 0,00%

Benchmarking
® Marketing
= Empowerment
La5c
= Qutsourcing

= Otros

Figura 11. Técnicas modernas.
Fuente: Tabla 3
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0,00%

33,33%
0,00%

= Poca iniciativa

Aprendizaje lento

© No se adapta a los
cambios

m Desconocimiento del
puesto

= Otros

Figura 12. Dificultades de los trabajadores.
Fuente: Tabla 3

0,00%

© Inventarios
Reportes de Trabajadores

= Otros

Figura 13. Medios de Tic se utilizan en la empresa.

Fuente: Tabla 3
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0,00% 0,00%

0,
0,00% __ \] _-0,00% 0,00%

® Facebook
® WhatsApp

= [nstagram

H Twitter
100,00% = P3gina Web

Ninguna

Figura 14. Tipos de redes sociales para impulsar ventas.
Fuente: Tabla 3

0,00%__  0,00%
0,00%_ N

® Incrementar las ventas

® Hacer conocida a la
empresa

= |dentificar las necesidades

0,
100,00% de los clientes

Ninguna porque no lo
utiliza

Figura 15. Beneficios obtenidos utilizando las Tic.
Fuente: Tabla 3
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0,00% w 0,00%

Celular

= computadora

otros
100,00% ® ninguna
Figura 16. Medios de comunicacion para coordinaciones.
Fuente: Tabla 3
uSi
H A veces
No

Figura 17. Importancia de la Tic como factor relevante.
Fuente: Tabla 3
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ANEXO 8: Porcentaje de similitud

wienion &) STEPHANIE NATALY MOTTA BORJAS  whow vl o
' FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, .
FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS 0 o/
d .
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION ” < >
Y

LA TEONOLOGIA DE INFORMACION )
COMUNICACION COMO FACTOR RELEVANTE EN LA L)
GESTION DE CALIDAD Y PLAN DE MEJORA EN LAS
MICRO Y PEQUESAS  EMPRESAS  DEL SECTOR
COMERCIO, RUBRO VENTA AL POR MENOR DE
ALIMENTOS, BERIDAS Y TABACO EN PUESTOS DE
VENTAY MERCADOS EN EL DISTRITO DE SANTA, 2004

TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DF LICENCIADA
EN ADMINISTRACION
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