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RESUMEN

El objetivo fundamental que se pretende lograr en el desarrollo de esta tesis es
determinar si es que el uso de tecnologias de informacion afecta la calidad de la gestion

logistica de las PYMES en el sector ferretero.

Como expresan en investigaciones anteriores de distintos autores, se “... pretende
profundizar en el andlisis de cémo afecta la presencia de TIC en la clasica cadena de
consecuencias: Calidad Servicio, Valor, Satisfaccion, Lealtad.” Igualmente en esta se
trata de profundizar la descripcion de la relacion que une a ambas variables y dejar en

claro que de alguna manera u otra estas intimamente relacionadas.

La importancia de esta investigacion radica en la metodologia utilizada en el trabajo de
campo para poder determinar la influencia de una variable sobre la otra, la cual gracias

a los acertados indicadores da respuesta a la premisa principal del trabajo.



ABSTRACT

The fundamental objective to be achieved in the development of this thesis is to
determinate if the use of information technologies affect the quality of logistics

management of SMEs in the hardware sector.

As it has been stated in previous investigations of different authors, "... aims to deepen
the analysis of how the presence of ICT in classical chain of consequences. Quality
Service, Value, Satisfaction, Loyalty" Also in this one, we try to deepen the description
of the relationship that unites both variables and make clear that by one way or another
these are closely related.

The importance of this research lies in the methodology used in the field to determinate
the influence of one variable on the another, which thanks to the clever indicators it

answers the main premise of work.
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INTRODUCCION

El trabajo esta orientado a presentar una visién general de lo que se considera el uso
de la tecnologia en la gestion logistica que esta comprendido entre la ciencia y la técnica

propiamente dichas, por tanto el término "tecnoldgico" equivale a "cientifico-técnico".

El proceso tecnolégico da respuesta a las necesidades humanas; para ellos, recurren a
los  conocimientos  cientificos acumulados con el fin de aplicar
los procedimientos técnicos necesarios que conduzca a las soluciones oOptimas. La

tecnologia abarca, pues, tanto el proceso de creacion como los resultados.

El dinamismo del entorno econémico, politico, social y la evolucién y sofisticacion de la
tecnologia, obligan a las empresas a afrontar efectiva y oportunamente los cambios a
sucederse, optimizando el uso de los recursos mediante la evolucién y adaptacion de la

tecnologia a través del proceso de Gerencia Estratégica.

Dependiendo de los campos de conocimiento, tenemos mdultiples ramas o tecnologias:
la tecnologia y su administracion, proteccién de los equipos, informacion a salvo,
rendimiento y contabilidad, principios tecnolégicos, conexion con el cliente, la tecnologia
en formacion directiva, identificacion del problema a resolver, principios de

funcionamiento.
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CAPITULO I:

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Identificacion y determinacion del problema

En los dltimos afios se ha producido un r4pido avance tecnoldgico, lo cual ha
propiciado en algunas organizaciones mayor eficiencia empresarial. Sin
embargo, en el sector de las pequefias y medianas empresas, muchas
organizaciones se encuentran rezagadas tecnol6gicamente, dificultando su
gestion y la posibilidad de competir exitosamente en el mercado; es por esto que
deducimos que existe una estrecha relacion entre las tecnologias de informacion

y la calidad de la gestion logistica en las PYMES

La gestion logistica depende de la adecuada eleccién del tipo de tecnologia, la
influencia que ejercen estas tecnologias conllevan a la mejora de la
competitividad en el mercado y la reduccion de los costos en las mencionadas
PYMES.

Ultimamente se han producido una serie de eventos de diversa indole que han
impactado significativamente el desempefio empresarial de las PYMES, tal y
como es la globalizacién, la cual constituye un factor primordial en el rapido
avance tecnoldgico y comunicacional, originando una mayor facilidad y velocidad
para el acceso, procesamiento y difusion de la informacién. Muchos autores
plantean que el uso adecuado de las tecnologias de informacién aumenta la
eficiencia empresarial y constituye fuente de ventajas competitivas, sin embargo,
no todas las empresas han sabido aprovechar la cantidad de beneficios y ayudas
gue significa la implantacién de dichas tecnologias, especialmente las pequefas

y medianas.

Debido a la gran importancia y participacion que tienen las PYMES en la
economia peruana y la relevancia que han adquirido las tecnologias de
informacion en los dltimos afios, el uso de tecnologias de informacion en las
PYMES del sector ferretero tienen repercusion o efecto en la calidad de la
gestion logistica de las empresas; asi como también, la calidad de la gestion

logistica depende de la eleccién del tipo de tecnologia de informacion a utilizar,



el grado de influencia del uso de dichas tecnologias en la mejora de la
competitividad empresarial, y por ultimo el tipo de relacién que posee la gestion
estratégica con la logistica y la reduccion de costos, indicard las diversas

ventajas de la implementacion de las tecnologias de informacion.

1.2 Formulacién del problema

1.2.1 Problema general:

¢,De qué manera el uso de las tecnologias de informacion afecta a la
calidad de la gestion logistica de las PYMES en el sector ferretero del
distrito de Tacna, 2013?

1.2.2 Problemas especificos:

e (Cual es el grado de influencia del aprovisionamiento en
infraestructura de las tecnologias de informacion en la mejora de la

calidad de la gestién logistica de las PYMES en el sector ferretero?

e ¢ Quétipo de relacion posee el nivel de conocimientos en tecnologias
de informacién y la calidad de la gestidn logistica en las PYMES en

el sector ferretero?

e ¢En qué medida la calidad de la gestion logistica depende del
adecuado personal usuario de tecnologias de informacion en las

PYMES en el sector ferretero?

e ¢Cbmo influyen las relaciones con la tecnologia de informacién en la

calidad de la gestién logistica de las PYMES en el sector ferretero?
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1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general:

Determinar si el uso de tecnologias de informacion afecta la calidad de la

gestion logistica de las PYMES en el sector ferretero del distrito de Tacha

2013

1.3.2 Objetivos generales:

Analizar el grado de influencia del aprovisionamiento de
infraestructura de las tecnologias de informacion en la mejora de la

calidad de la gestion logistica de las PYMES en el sector ferretero

Determinar el tipo de relacién que posee el nivel de conocimientos
en tecnologias de informacion y la calidad de la gestion logistica en

las PYMES del sector ferretero

Establecer la medida en que la calidad de la gestion logistica
depende del adecuado personal usuario de tecnologias de

informacién en las PYMES del sector ferretero

Describir como las relaciones con la tecnologia de informacion
influyen en la calidad de la gestion logistica de las PYMES en el

sector ferretero
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1.4 Justificacion, importanciay alcances de la investigacién

1.4.1 Justificacion de la investigacion:

El proyecto se justifica en el hecho de que el funcionamiento de una
empresa exige a sus dirigentes y ejecutivos, una constante toma de
decisiones en todos los niveles de su organizacién, en relacién a
personal, materiales, bienes, servicios, finanzas, produccion, etc. , de

manera de posibilitar las acciones de sus elementos hacia un fin comun.

Las decisiones para estas acciones incluyen definir, establecer y aceptar
objetivos para hacer posible el desempefio eficiente de sus elementos en

el cumplimiento de las funciones esenciales que requiere su labor diaria.

Hablar, sin embargo, de logistica es tocar un aspecto muy importante y
conflictivo para cualquier tipo de entidad, pues sus actividades se centran
constantes criticas y protestas, relacionadas a reclamos por falta de
materiales, por exigencias en las adquisiciones o en la atencién a los
usuarios o clientes, y en general, por el desconocimiento que existe sobre
la necesidad de centralizar las actividades del area en una sola

dependencia y bajo un solo comando.

1.4.2 Importancia de la investigacion:

Un pequefio andlisis de la funcion de logistica permitira establecer que
su importancia se origina en la necesidad de contar con inventarios
adecuados que procuren satisfacer los requerimientos de las diferentes
dependias que conforman la organizacién empresarial. Esta necesidad
obliga a efectuar sobre dichos inventarios, un control permanente y
constante que permita conocer la realidad del apoyo que el area logistica

puede prestar y las previsiones que serdn necesarios tomar para que
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dicho apoyo no se interrumpa y los usuarios puedan trabajar sin

problemas

Es sumamente necesario dejar en claro que esta tarea de logistica en los
altimos tiempos ha ido evolucionando, tanto en sus necesidades a cubrir
como en los beneficios que trae ala empresa si es que se lleva de manera
eficiente; con la aparicion de los sistemas de informacién, ambos han sido
combinados y sus resultados fueron impresionantes: la manera en que
se cuenta todo el tiempo con la informacién deseada, el control y
mantenimiento de inventarios es a tiempo real y muchas otras ventajas

de su utilizacion.

Es por ello que se considera de gran importancia indagar acerca de la
relacion entre ambas variables y determinar el impacto que han tenido

una con la otra.

1.4.3 Alcances de la investigacion:

Con esta investigacion se pretende demostrar que las tecnologias de
informacion y su adecuada manipulacion y propdsito en las pequefias y
microempresas generan un gran mejoramiento la su gestiéon empresarial

con relacioén a las estrategias logisticas de la misma.
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CAPITULO II:

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes del estudio

En principio Montegut, Cristobal, & Gdémez (2013), en su investigacion
denominada “La implementacion de las TIC en la gestion de las
cooperativas agroalimentarias” en el cual muestra que las nuevas
tecnologias de la informacién y la comunicacion estan afectando de manera
importante a los modelos de negocios tradicionales, observandose como la
relacion entre la empresa y su correspondiente cadena de valor esta
cambiando en los ultimos afos, debido a las nuevas posibilidades que ofrecen.
El objetivo de este trabajo consiste en analizar cual es la situacion actual del
uso de Internet y del comercio electrénico, en las cooperativas agroalimentarias
de la provincia de Lleida en Espafia. Con esta finalidad se ha realizado un
cuestionario a cooperativas de aceite de oliva y fruta dulce durante el afio 2010,
abordando los siguientes aspectos: equipamiento informético, conexién y
presencia en Internet, y finalmente, el nivel de comercio electrénico. Los
resultados ofrecen informacion sobre aspectos a tener en cuenta para
conseguir que las cooperativas agrarias aprovechen al maximo las
oportunidades que les ofrecen las nuevas tecnologias, siendo una herramienta
util para los gestores de estas organizaciones asi como para los responsables

de las politicas relacionadas con el fomento y promocion de la economia social.

Mientras que, Servera, Gil, & Fuentes (2009) en su investigacion titulada “La
Influencia de la Calidad de Servicio Logistico en la Lealtad. Un Analisis
del Papel Moderador de las Tic” cuyo resumen indica que, este trabajo se
centra en el estudio de las TIC aplicadas a la funcion logistica en el ambito de
las relaciones entre empresas, y pretende profundizar en el andlisis de como
afecta la presencia de TIC en la clasica cadena de consecuencias: Calidad
Servicio, Valor, Satisfaccién, Lealtad. El analisis SEM es utilizado para
contrastar las hipoétesis de los vinculos propuestos en presencia de alto/bajo

nivel de TIC. El andlisis de fiabilidad y validez de las escalas empleadas da
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resultados satisfactorios, y nuestras conclusiones confirman dicha cadena de
consecuencias y subrayan la incidencia de las TIC en la descripcion de estas

relaciones.

Por otro lado, Ruiz (2008), en su investigacion denominada “Calidad de
servicio logistico e intensidad tecnolégica en el comercio minorista”
indica que la calidad de la distribucion fisica puede constituirse en una fuente
de diferenciacién y de ventaja competitiva para el minorista. No obstante, no
existe acuerdo en la literatura acerca de los componentes de la calidad de
servicio logistico ni sobre el rol que puede jugar la intensidad tecnolégica del
minorista. Con ello, se pretende identificar los principales componentes de la
calidad de servicio logistico y de la intensidad tecnol6gica percibida, asi como
analizar los efectos sobre los resultados del establecimiento comercial en
términos de satisfaccion y lealtad del consumidor para diversos sectores de

actividad del comercio minorista.

Por dltimo, Esparza, Navarrete, & Sansores (s. f.), en su investigacion titulada
“El impacto de las Tecnologias de Informacién y Comunicaciéon (TIC) en
la Gestion de las MiPyME en México” muestra que el objetivo de este estudio
es conocer las principales diferencias de gestion entre las MiPyME que utilizan
las TIC en mayor y menor medida, tomando en consideracion algunas variables
caracterizadoras, tales como: tipo de propiedad, nivel de estudios del
gerente/propietario, planeacién estratégica y la formacion de recursos
humanos. Para desarrollar este trabajo se ha realizado un estudio empirico de
corte transversal con una muestra de 180 MiPyME del centro y sur del estado
de Quintana Roo (México), distribuida en 42 empresas que utilizan en mayor

medida las TIC y 138 empresas que las utilizan en menor medida.



15

2.2 Bases teodricas — cientificas

2.2.1 Evolucién de las TICS:

Desde el punto de vista histérico, las tecnologias de informacion
arrancan con el término “Sociedad de la Informacién”, el cual aparece
por primera vez en 1973, acufiado por el sociélogo estadounidense
Daniel Bell en su libro “El advenimiento de la sociedad postindustrial”.
En dicho libro, formula que el eje principal de ésta sera el conocimiento
tedrico, y advierte que los servicios basados en el conocimiento habrian
de convertirse en la estructura central de la nueva economia y de una
sociedad sustentada en la informacion, donde las ideologias resultarian
sobrando.(Bell, 1976).

En 1990 se retoma la expresiéon de Sociedad de la Informacién en el
contexto del desarrollo de internet y de las TIC. A partir de 1995, se la
incluyé en la agenda de las reuniones del G7, la Comunidad Europea,
la Organizacién para la Cooperacién y el Desarrollo Econdémico
(OCDE). Paralelamente también fue adoptada por el gobierno de
Estados Unidos, asi como varias agencias de Naciones Unidas y el

Grupo Banco Mundial.(Cisneros, Garcia, & Lozano, 2004)

Uno de los primeros documentos estratégicos, sobre cémo afrontar los
retos de las TIC y de la Sl por parte de los paises europeos, fue el
informe “Europe and the global information society (1994)”, también
llamado Informe Bangemann, en honor al nombre del comisario europeo
qgue lo impuls6. Este texto propugnaba, entre otras cosas, la
liberalizacion de las telecomunicaciones y del sector audiovisual, el
desarrollo de innovaciones tecnoldgicas y el pluralismo cultural.(INE,
2013).
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Al observar este escenario, se puede predecir facilmente el dominio de
tecnologia de la informacion en la vida cotidiana. A pesar de horarios
agitados y un monton de cargas, que siempre gana en el largo plazo.
La globalizacion y la liberalizacion ha expandido sus alas en el mundo
e incluso mas alla de que en términos de lo que el espacio global a una
plataforma comin que van desde magnificas infraestructuras a los

transmisores portétiles, se encarga de todo.

2.2.2 Las TICS en las empresas:

La humanidad ha progresado desde la revolucion agricola, la revolucion
industrial y ahora se estd moviendo a una revolucion de la informacion.
Es esta impresionante capacidad informatica en la caida de los precios
de forma continua y los ordenadores estan conectados en red a través
de las autopistas mundiales de telecomunicaciones que esta dando
lugar a la utilizacion de tecnologia de la informacién en todos los
sectores de la actividad humana sea la comunicacion, la banca, el
comercio, el aprendizaje y la ensefianza, entretenimiento, socializacion,
gobierno y gestién. Al igual que las maquinas han ampliado la potencia
mecanica del hombre y su comodidad y confort, tecnologia de la
informacién como comUnmente por computadoras, se extiende la mente
o el cerebro del hombre o el poder intelectual. La tecnologia de la
informacion término se suele mezclar con muchos aspectos de la
computacion y la tecnologia, y el término es mas reconocible que antes.
Puesto que las personas en el siglo 21 viven en un entorno tecnoldgico
y bafiado por los medios, marcada por varias caracteristicas,

incluyendo:

e Elacceso a una gran cantidad de informacion,

e Los rapidos cambios en las herramientas tecnoldgicas, y

e La capacidad de colaborar y hacer contribuciones individuales

en una escala sin precedentes.
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Para ser eficaz en el siglo 21, los ciudadanos y los trabajadores deben
ser capaces de exhibir una gama de habilidades de pensamiento
funcionales y criticos relacionados con la informacion, los medios de

comunicacion y la tecnologia.

La tecnologia en la empresa, la informacion y la infraestructura se
refiere al concepto de tecnologia de la informacién (TI) recursos y datos
que son compartidos por toda la empresa. (El término "empresa"
significa minimamente a través de toda la organizacion de un
patrocinador, es decir, a nivel corporativo contra el departamento, pero
puede facilmente ser de toda la organizacién, tales como multi-agencia
o conjunta / nivel del Departamento de Defensa.) Soportado por este
concepto son los esfuerzos técnicos como la ingenieria de
infraestructura para la construccidon, gestion y evolucion de TI
compartida; Tl o de infraestructura de operaciones para administrar y
monitorear el desempefio de los servicios de Tl que se proporciona a la
empresa; Gestion de servicios de TI; y la gestion de los servicios de
informacion. Esfuerzos como estrategia de Tl y gestion de la cartera 'y
la gobernanza de TI permiten a este concepto para funcionar

eficazmente.

La incorporacién de las TICs al ambito de la empresa es un proceso
complejo al involucrar una multiplicidad de dimensiones. La forma en
que se combinan las actividades de la empresa con el uso de TICs lleva
a que las trayectorias empresarias en este terreno presenten
especificidades tales que las tornan distintas entre si, incluso Unicas;
una forma de acercarse a las capacidades de la empresa en materia de
TICs surge de analizar la existencia 0 no de un &rea destinada
especificamente a estas tecnologias y las actividades que realiza
(Peirano & Suérez, 2004).

La mayoria de las organizaciones existe para fines econdmicos
especificos de forma que la innovacion y el aprendizaje no forman parte

de sus objetivos. No obstante, varios autores, estudiosos de la creacién
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del conocimiento en las organizaciones, destacan cada vez mas su
importancia como recurso estratégico. La teoria de la firma basada en
recursosy la literatura sobre aprendizaje organizacional, representadas
respectivamente por (Prahalad & Hamel, 1990) y (Cohen & Levinthal,
1990), revelan que, mediante la inversion en aprendizaje, las firmas
aumentan tanto su base de conocimiento y de cualificacion (o
competencias esenciales) como su habilidad de asimilar y usar
informaciones futuras (conocida como capacidad de absorcion). El
enfoque de la firma basada en recursos argumenta, ademas, que es
precisamente la distribucion heterogénea de las competencias y de la
capacidad de absorcion lo que permite a la firma obtener ventajas

competitivas sustentables.

Un andlisis del proceso de aprendizaje en las estrategias de
especializacion y diversificacion fue realizada por Schilling et al. (2000).
Estos autores discuten los contextos mas favorables para conducir la
organizacion al aprendizaje y a la innovacion, verificando dos hipétesis:
(i) el aprendizaje puede estar restringido a las competencias centrales
de la firma ("contexto de especializacién”) o puede tener lugar a través
de las diversas lineas de negocios que éstas desarrollan (“contexto de
variacién”); y ii) en caso de que el proceso de aprendizaje sea
diversificado, éste puede o no estar relacionado con las competencias
centrales técnicas, productivas y gerenciales, lo que define los
contextos de “variacion relacionada” y “variacion no relacionada”

respectivamente.

Bajo el contexto de la especializacion, las organizaciones concentran
todo su tiempo y energia en una actividad central; bajo el contexto de la
variacion relacionada, las organizaciones realizan mdltiples actividades
relacionadas con el proceso técnico y productivo relativo a las
competencias esenciales de la firma; y, bajo el contexto de variacién no
relacionada, las organizaciones realizan mdultiples actividades que no
necesariamente estan relacionadas con las competencias esenciales y

con la actividad central de la firma. Estos autores verificaron que las
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curvas de aprendizaje son mas fuertes en contextos de variacion

relacionada (La Rovere & Hasenclever, 2003).

El aprendizaje en la empresa conlleva a la orientacion por parte de
expertos y estos expertos tienen que ser remunerados entonces implica
inversion, es decir, dado que las empresas exigen una tecnologia mas
sofisticada para ayudar a manejar sus negocios, el costo para
desarrollar y producir aplicaciones probablemente aumentaran. Los
programas personalizados que satisfagan las necesidades especificas
de una empresa son cada vez mas popular como empresas contratar
los servicios de consultores funcionales y tecnoldgicos. Estos expertos
pueden determinar el tipo de soluciones necesarias para ayudar a que
el negocio funcione sin problemas y eficientemente. Empresas como
soluciones tecnolégicas producen softwares para practicamente cada
parte de la industria.

Las Empresas de softwares y similares habitualmente envian a sus
clientes consultores funcionales familiarizados con el tipo de
consultores de negocios y tecnologia que saben cédmo aplicar ingenieria

las soluciones.

Las soluciones practicas para los problemas que suelen presentarse a
lo largo de todo el proceso productivo también se ven facilitadas al ser
posible realizar consultas a colegas que han debido enfrentar
situaciones similares, sin importar donde estén localizados. Las
actividades relacionadas con productos tecnolégicos intangibles
(licencias, marcas y servicios de consultoria) también pueden apoyarse

en las TICs para lograr mejores resultados.
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Nuevamente, la mayor interactividad permite una mejor transmision del
know-how1l y extiende las transferencias de tecnologias a los aspectos
no codificados o tacitos. Al existir la posibilidad de un mayor dialogo
entre las partes, los proveedores podran atender mejor las necesidades
especificas de los clientes, lo que es clave en estos procesos de
traspasos de conocimientos y generacién de capacidades.(Peirano &
Suérez, 2006)

Avanzando en esta linea argumental, Richard Nelson encuentra que en
la operatoria diaria de la firma es posible encontrar tres clases de
rutinas: los procedimientos operativos estandar, las que determinan el
comportamiento inversor y los procesos deliberados que involucran la
busqueda de mejoras en las actividades de la firma. El primer tipo de
rutinas determinan la cantidad y calidad de la produccion, las segundas
regulan el crecimiento y funcion de beneficio y las terceras son las que

apuntan a una mejora en la operatoria de la empresa (Nelson, 2000).

Los sistemas de informacion empresarial tienen aspectos tanto
operacionales  (transaccion-procesamiento) y de informacién
(almacenamiento de datos, recuperacion y presentacion de informes)
funciones. Los objetivos operativos tienden a concentrarse en la
eficiencia. Cuando se hace bien, los sistemas de informacién de la
empresa que sea mas facil para las personas a completar su trabajo de
una manera oportuna y precisa. También permiten a la universidad para
estandarizar y racionalizar sus operaciones. Por el contrario, los

sistemas empresariales de baja calidad en realidad pueden aumentar

1 (Gestiopolis, 2006) EI know how, expresion abreviada de la frase inglesa “to know how
to do it”, que significa “saber como hacer algo”, entrafia en si componentes tangibles
(dibujos, gravados, esquemas, maquinarias, folletos con instrucciones reveladoras de
un determinado proceso de fabricacion o montaje) e intangibles (conocimientos,
habilidades organizativas y operativas, que estan representadas solo en el material
humano, y que se conocen como show-how). En este caso solo los tangibles se
consideran de propiedad para la empresa, pues los demas se los lleva el trabajador con
él a donde quiera que vaya.
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las cargas de trabajo, llevar a la frustracidén entre las personas que los

utilizan, y provocar costosas interrupciones operativas.

Infraestructura de las tecnologias:

Actualmente la infraestructura tecnologica de una empresa define en
gran medida el éxito y eficiencia de la misma, lo cual se traduce en un
incremento sostenido de la inversion en IT. Ante esta nueva realidad, los
Directivos de estas empresas han comenzado a poner el acento en
factores tan importantes como la innovacion tecnoldgica y las cadenas

de valor que ésta trae consigo si es aprovechada de manera eficiente.

De hecho, para Barcelé es fundamental llevar un control integral sobre la
infraestructura, para lo cual es imprescindible contar con informacion
confiable, precisay actualizada sobre los activos informaticos; y todo esto
con el objetivo de satisfacer tal necesidad es que surgen herramientas
continuamente mejoradas por especialistas en el medio que aseguran el

control y gestién de la estructura informatica. (Barceld, 2001, p. 113)

La mejora constante en la infraestructura de las tecnologias en una
empresa cumple con alcanzar tres objetivos vitales para el éxito
empresarial: aumentar la eficiencia, tomar decisiones inteligentes y

minimizar costos.

2.2.4 TICS, productividad y competitividad:

Al igual que las tecnologias quimicas o metallrgicas o eléctricos
permiten la transformacion de materias primas en productos utilizables,
para satisfacer al hombre sus necesidades también lo hace la
tecnologia de la informacién (TICS) ayuda al almacenamiento,

tratamiento, transmision y explotacion de la informacion para satisfacer,
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las necesidades de una persona de la empresa, de la sociedad y la
informacion del Gobierno. La invencion de la imprenta fue el primer gran
avance en la tecnologia de la informacion. Permitio a la alfabetizacion y
la educacion a subir de 10% a mas del 80% dentro de 50 afios por lo
que gran cantidad disponible de material de lectura.

Es importante, cuando se evalUa el potencial aporte de las TICs en
promover una mayor productividad y competitividad de las PYMES de
los paises de la region, tener presente las restricciones del entorno que
enfrenta el sector privado en cada pais, para lograr un mayor

crecimiento econémico.

2.2.4.1 Desarrollo humano, competitividad y TICS

Gonzalez, Alfaro, & Alfaro, (2005) nos dice que diversos
organismos internacionales tienden a generar diferentes
indices con los cuales medir el grado de desarrollo y
bienestar de los paises, en especial de cara al mundo
moderno, caracterizado por la globalizacién y la revolucién
de las Tics. Tres de estos indicadores son de especial
interés para el estudio que nos ocupa. En primer lugar, el
indice de desarrollo humano (IDH) calculado por el
Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo
(PNUD); en segundo lugar, el indice de crecimiento para la
competitividad (ICC) construido por el Foro Econdémico
Mundial en asocio con la Universidad de Harvard (2004); y
en tercer lugar, el indice de grado de preparacion de los
paises para participar y beneficiarse de las Tics, llamado

Networked Readiness Index (NRI, por sus siglas en inglés).

A raiz de grandes avances se eleva la economia es decir un
gran avance para la tecnologia de la informacion fueron los

inventos como la telegrafia, telefonia movil o la radio, la



23

television, la radiodifusién, los ordenadores (de tamafio de
la habitacion para escritorio para ordenador portétil a la
palma arriba y muy pronto, los portatiles).

Habia respiracién teniendo invenciones en electronica y
fotdnica, micro-miniaturizacién, super e integracion mega-
escala; fibra 6ptica y las transmisiones de comunicacién por
satélite, electronificacion y digitalizacion de todos los
dispositivos de informacién, almacenamiento y visualizacion
y el transporte de la informacién electronified en las redes
de telecomunicaciones de todo el mundo, cada vez bajo el
control del emisor y el receptor. Informacion cubre voz como
en la telefonia, el texto como en el fax, las imagenes como

en el video y datos mientras que entre las computadoras.

La limitacion para la transmisién y recepcion de informacion
s6lo de los instrumentos conectados a los cables y por lo
tanto sélo desde determinados lugares, se ha superado
draméticamente por movil celular basada en la tierra, de
telecomunicaciones de radio y ahora por los sistemas
moviles por satélite globo base ancha como las de Iridium
dispositivos de tecnologia de la informacibn como
microprocesadores estan convirtiendo aparatos masivos de
marcapasos para el corazén, ayudas, y potenciadores de
eficiencia en motores de automdviles y dispositivos para
dirigir los vehiculos espaciales en la Luna de la audicion. La
tecnologia es un facilitador para gestionar de manera mas
eficaz el negocio, pero no resuelve el problema, a menos
que esta directamente relacionado con los objetivos de

negocio y de gobierno.

Hay una necesidad urgente de Tl en &reas subdesarrolladas

donde el acceso incluso a los bits mas pequefios de
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conocimiento puede tener gran alcance, efectos a largo

plazo.

Por otro lado la importancia de la adopcion de tecnologias
basadas en la computacion e Internet (adopcion de TIC)
radica en su potencial impacto sobre la productividad y la
competitividad de las empresas. (Listen et al., 1996)
documentan una extensa gama de investigaciones,
basicamente en economias desarrolladas, que apoyan la
anterior aseveracion. Estos autores encuentran que el
impacto de la adopcion de TIC tiende a ser observable a
nivel de la firma, pero no necesariamente a nivel del sector

productivo o a nivel de la economia como un todo.

2.2.4.2 El conocimiento en TICS

Segun expresa Restrepo (1999) que la definicion de
"conocimiento” no es Unica para diversos investigadores, y
también su relacion con los "datos" no estd muy bien definida.
Para nuestros fines podemos tomar: "Conocimiento es
informacion acerca del mundo que le permite al experto

juzgar y tomar decisiones".

Las capacidades que originan el alto nivel de desempefio
de un experto, incluyen: conocimiento extenso sobre el
dominio, reglas heuristicas que simplifican y mejoran los
métodos para atacar un problema, metaconocimiento, y
formas compiladas de comportamiento que aportan gran
economia de esfuerzo. Sin embargo, hay que tener en
cuenta que el conocimiento es a menudo inexacto,

incompleto y mal especificado.
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2.2.4.3 Productividad y la competitividad

Heeks (2002) citado por (Gonzalez et al., 2005) sefiala la
importancia de la adopcién de las Tics para el mejoramiento
de la productividad de las empresas, al resaltar el papel que
la informacion juega en los procesos y en los resultados de
cualquier gestibn empresarial. Este autor sefala la
importancia de las Tics en el procesamiento de datos (i.e.
convertir datos en informacion valiosa para el usuario), asi
como en la comunicacién, como mecanismo para transferir
datos desde una fuente hasta un receptor. Ademas, con
respecto al papel de las Tics en los resultados de la gestion
de una empresa, éste esta asociado con el proceso de
aprendizaje (i.e. la metamorfosis de la informacién dentro
del conocimiento como parte del proceso de aprendizaje) y
con la toma de decisiones (i.e. la informacién como un
insumo para la toma de decisiones y acciones). Por ello, se
argumenta que el apoyo de las Tics al aprendizaje, a la toma
de decisiones y a las acciones, constituye su verdadera
contribucibn a la mejora de la productividad y la

competitividad de las empresas.

De cierto modo la implementacion de la tecnologia influye
en los valores de una sociedad cambiando las expectativas
y realidades. La tecnologia en las personas, a lo largo de la
historia, ha permitido completar mas tareas en menos
tiempo y con menos energia. Sin embargo, se ha seguido
trabajando para que sea proporcional a la cantidad de
energia que se gasta, en lugar de la cantidad cuantitativa de

la informacion o material procesado.

Por lo cual se debe comprender que Las TIC no generan
competitividad en la empresa, sino que para poder
incentivarla su incorporacion y extension debe ser

acompafiada por cambios profundos, no sélo a nivel técnico
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sino también organizacional, en la relaciones con
proveedores, clientes, etc., que permita la generacion y
circulacion de conocimiento, y una estructura organizativa
que facilite la comunicacion y el aprendizaje.(Alderete,
2007)

Entonces Kaushik y Singh (2003) citado en (Gonzalez et al.,
2005) sefialan, por otra parte, que el acceso, uso y adopcion
de las Tics generan ganancias de indole econémica no sélo
para las empresas involucradas, sino también para la
economia en general. Estos autores agrupan en dos este
tipo de ganancias. En primer lugar, estan las ganancias en
eficiencia, tanto estaticas como dindmicas. Las ganancias
estaticas se refieren a beneficios que se obtienen una sola
vez, y se derivan de un uso mas eficiente de los recursos
escasos de que dispone cualquier sociedad, permitiendo
con ello alcanzar mayores niveles de consumo en el
presente. Las ganancias dindmicas, por su parte, provienen
de un mayor crecimiento de la economia, haciendo posible
contar con un mayor nivel de consumo a través del tiempo.
El segundo tipo de ganancias derivadas del uso de las Tics,
proviene de la reduccién en la desigualdad de los ingresos
de un pais, al favorecer el desarrollo de nuevas y mejores

oportunidades, principalmente para los mas pobres.

2.2.5 Relaciones establecidas a partir de tecnologias de informacién

Podemos afirmar que hoy en dia, las empresas compiten en dos mundos
distintos: uno real de recursos “palpables”, y uno virtual de informacion
gue mediante transacciones electronicas ha originado un nuevo lugar de
creacion de valor, al que denominan “cadena de valor virtual”, el cual
permite crear una estrecha relacion de la empresa con sus clientes,
proveedores, y publico tercero; siempre y cuando etas relaciones hayan

sido establecidas y fortalecidas de manera exhaustiva.
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Asi, mediante el analisis de la cadena de valor, los directivos han
conseguido redisefiar sus procesos internos y externos para mejorar su
eficacia y eficiencia. Sin embargo, el modelo de la cadena de valor no
s6lo debe considerar que la informacién es un elemento de apoyo del
proceso que afiade valor sino también que es una fuente de valor en si
misma. Debe procederse a la gestién de dos procesos interrelacionados
gque afaden valor en dos campos mutuamente dependientes. Matellanes,
0. (2004)

2.2.6 Las TICS como herramientas de servicio:

El uso de la tecnologia tiene un gran niamero de efectos; éstos se
pueden separar en los efectos deseados y los efectos no deseados. La
implementacion de la tecnologia influye en los valores de una sociedad
cambiando las expectativas y realidades. La tecnologia en las personas,
a lo largo de la historia, ha permitido completar mas tareas en menos
tiempo y con menos energia. Sin embargo, se ha seguido trabajando
para que sea proporcional a la cantidad de energia que se gasta, en

lugar de la cantidad cuantitativa de la informacion o material procesado.

En paises como la India, que llevé a cabo el desarrollo centrado en el
gobierno desde la independencia, el gobierno se ha convertido
estrepitoso, teniendo en la fraccion mas grande del PIB como los
impuestos y la mayor cantidad de sus ahorros como préstamos.
Gobierno no se limita a su funcién primordial de la defensa, la seguridad
interior, la justicia, la educacién primaria, primaria de salud, riego y
carreteras, sino que abarca la produccion, industrias, servicios y

negocios.(Banco Mundial, 2014)

Las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién han transformado
nuestra manera de trabajar y gestionar recursos. Las TIC son un

elemento clave para hacer que nuestro trabajo sea mas productivo:
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agilizando las comunicaciones, sustentando el trabajo en equipo,
gestionando las existencias, realizando andlisis financieros, y
promocionando nuestros productos en el mercado. Bien utilizadas, las
TIC permiten a las empresas producir mas cantidad, mas rapido, de
mejor calidad, y en menos tiempo. Nos permiten ser competitivos en el
mercado, y disponer de tiempo libre para nuestra familia. Se toma por
ejemplo el area de Marketing y Comunicacion.

Las empresas tienen como obijetivo principal vender sus productos en
el mercado. Y para conseguirlo necesitan primero presentar el producto
a sus clientes para que lo conozcan. Esa es una funcién del marketing.
Las TIC facilitan el trabajo de presentar el producto a los clientes y

conseguir ventas de muchas maneras distintas. Por ejemplo:

e El correo electronico nos permite enviar todo tipo de informacién
y comunicados a nuestros clientes. Podemos enviarles un
catalogo de productos, una felicitacion de navidad o un boletin
de noticias, sin practicamente ningun coste. Las TIC lo hacen

posible.

¢ Una pagina web donde exponer nuestros productos permite que
los clientes interesados encuentren nuestros productos
facilmente en Internet y contacten con nosotros. También

permite transmitir al mundo nuestra filosofia de empresa.

e Un sistema de gestion de clientes informatizado (también
conocido por sus siglas en inglés como CRM) nos permite
conocer mejor a nuestros clientes, analizando sus habitos y su
historial de compras. Asi podemos planificar mejor nuestras
acciones de venta y también gestionar de forma eficaz de las

diferentes areas de negocio de la empresa.

De manera analoga al 4rea de Marketing, las TIC también permiten
mejorar la gestidn financiera (en la contabilidad, la banca electrénica o

la facturacion electrénica), la logistica y la distribucion (en el
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seguimiento de flotas, la gestién de almacén, el comercio electronico),
los recursos humanos (en la formacion a distancia e-learning, la gestion
del conocimiento, el seguimiento personalizado), la produccion y los
procesos (gestion de compras, O6rdenes de produccion, gestion de
recursos ERP). En la actualidad, las TIC son un factor determinante en
la productividad de las empresas, sea la empresa que sea y tenga el
tamafio que tenga.(Servicios TIC, 2006)

2.2.7 Las TICS en la funcion logistica:

Ballou, Mufidz, & de Lemus, (1991) Sefalan que, la logistica
empresarial, es una disciplina en la que se agrupan y coordinan
actividades como el abastecimiento, el transporte o el control de
inventarios, es un elemento vital para el buen funcionamiento de
cualquier empresa. Mientras que (Servera et al., 2009) en su ensayo
atrae Las principales definiciones del concepto actual de logistica
(Christopher, 1992; Novack y cols., 1992; Council of Logistics
Management, 2003; Ballou, 2004), coinciden en sefialar la importancia
de la gestion de la informaciéon en la mejora del servicio logistico
ofrecido al cliente. En esta linea, resulta un factor competitivo diferencial
la incorporacion con rapidez en la funcién logistica de los nuevos
avances en TIC (Closs y Xu, 2000), que permitan mejorar la eficiencia
de los procesos logisticos asi como mejorar la toma de decisiones tanto
internas (Lewis y Talalayevsky, 1997) como en el canal de suministro
(Angeles, 2000).

Entonces logistica se puede clasificar en diferentes posiciones
dependiendo de cdmo es vista como una funcion en una empresa. Si la
logistica juega un papel critico en el éxito de una empresa, tiene sentido
para posicionarla en la organizacion funcional al lado de las funciones
bésicas de las finanzas, la produccion o de recursos humanos. Otra
opcién podria ser una mayor centralizacion de la logistica. Pero es
discutible si esto sirve para la funcion de la seccion transversal de la

logistica. La organizacion funcional se basa en el criterio de clasificacion
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de las operaciones, y se utiliza con frecuencia en pequefas y medianas

empresas.

Logistica se pueden incluir de forma centralizada o descentralizada en
la actual estructura organizativa como una operacion adicional. Como
resultado, se pone en el mismo nivel que otras funciones operativas
fundamentales como la produccion, ventas y adquisiciones. La
condicién basica para esto es que la logistica se considera una funcién

operativa

2.2.8 La calidad del servicio logistico:

Servera et al.,, (2009), explica, La calidad de servicio ha sido
caracterizada como una construccion de una naturaleza compleja
(Gronroos, 1982), difusa y abstracta (Carman, 1990; Zeithaml, 1988),
por tres caracteristicas Unicas asociadas a los servicios: intangibilidad,
heterogeneidad e inseparabilidad de la produccién y del consumo
(Zeithaml y cols., 1985). La importancia de estudiar esta nocién en
nuestro trabajo radica en su influencia determinante sobre la generacién
de valor logistico. Como sintetiza Zineldin (2004:286) “el concepto de
calidad en la actualidad debe enfocarse hacia la consecucion de valor
para el cliente”. Esta relacién entre la calidad y el valor ha sido
ampliamente contrastada tanto desde el cuerpo tedrico de “valor

percibido”.

El servicio al cliente es un elemento importante para hacer un negocio
exitoso. Usted puede tener un producto maravilloso, pero sin un
excelente servicio al cliente nunca ser4 comprado por el articulo. El
cliente interactia con una empresa a través de un numero de canales 'y
el nivel de servicio que se produjo el cliente va un largo camino para
lograr la satisfaccion del cliente ya su vez mas pedidos para la empresa.
Muchas empresas piensan que su Unico contacto con el cliente es a

través del personal de ventas y marketing, pero esto ya no es el caso.
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El cliente interactla a través de otros departamentos como el transporte
maritimo, control de calidad, las cuentas por cobrar o por un servicio de
reparaciones. Cada uno de estos departamentos debe ofrecer el mismo
alto nivel de servicio al cliente con el fin de mantener una excelente
satisfaccion del cliente. El cliente también interactuara con una empresa
a través de su presencia en linea, ya sea una pagina web donde se
pueden comprar productos o del check en el envio, o a través de los
medios de comunicacion social. Estos casos también requieren que el

cliente recibe el mas alto nivel de servicio al cliente.

(Servera et al., 2009) También explica que la aproximacién de Novack
y cols. (1995), se orienta mas hacia la perspectiva subjetiva de la
calidad. La calidad del servicio logistico se define en esta linea como el
reconocimiento por parte del cliente del cumplimiento de sus
especificaciones previas. Aportaciones posteriores como la de Millen 'y
Maggard (1997), Sohal y cols. (1999) o la de Mentzer y cols. (2001),
inciden en esta linea al considerar la calidad del servicio logistico como
la diferencia entre el servicio esperado y el percibido.

Al interpretar la informacién vertida la logistica es una de las esferas que
todavia tienen potencial en cuanto a la mejora del rendimiento se refiere.
Hay grandes capacidades no utilizadas en los procesos logisticos en el
rango de reduccion de costes y la calidad de servicio. Hay tres grupos

principales de los procesos logisticos:

e Las relaciones con los proveedores

e Los procesos internos

e Las relaciones con los clientes.

Hoy en dia estos procesos deben ser vistos desde la perspectiva de la
cadena de suministro. Integracion de las actividades de logistica crea

valor para los clientes finales. En el entorno competitivo y turbulento de
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hoy no es suficiente para ofrecer un producto de satisfacer las

expectativas de los clientes. Ilgualmente importante es la forma de su

entrega y conectado con ella el servicio al cliente.

2.2.8.1

2282

Gestidn de 6rdenes de compra y aprovisionamiento

Segun  Martinez  (2007) la misibn general del
aprovisionamiento cosiste e obtener del exterior a la
empresa, los materiales, productos y/o servicios que sean
necesarios para el buen funcionamiento y a menor precio que

permita el mercado.

Dichos objetivos son validos para cualquier tipo de empresa
ya sea de tipo industrial o comercial, en funcion de la
estrategia competitiva de cada empresa se pondra el acento
en los aspectos cualitativos cuantitativos; por otro lado el
autor describe con gran énfasis el fin concreto de la gestion
de las compras, el cual consiste en cubrir (satisfacer) las
necesidades de la empresa con elementos exteriores a la
misma, “maximizando el valor del dinero invertido” (criterio
econoémico), pero ese objetivo de corto plazo (inmediato)
debe ser compatible con la contribucion de las compras en
“armonia” con el resto de los departamentos ara lograr los
objetivos de la empresa, bien sean coyunturales (mejora del

beneficio) o estratégicos (mejora de la posicion competitiva).

Gestion de inventarios

Anaya (2007) explica que una correcta gestion de los stocks
constituye uno de los pilares basicos en los que se apoyan
las nuevas tendencias logisticas en la empresa. El concepto

no es nuevo dentro de las teorias del management, si bien el
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desarrollo de los medios informéticos, junto con las nuevas
técnicas de distribucion comercial, ha hecho recuperar la
pena vigencia y operatividad a viejas férmulas a
desarrolladas, sobre todo a nivel tedrico, por los diferentes
estudiosos de tema durante varias décadas.

Por otro lado, el alto nivel competitivo con que se mueve
actualmente el mercado, obliga a las empresas a reducir
necesariamente sus costes operacionales, uno de cuyos
componentes mas importantes esta ligado al llamado capital
cautivo, que las empresas estan obligadas necesariamente a
mantener, como consecuencia de cuantiosas inversiones en
stocks necesarias para dar el servicio comercial que el

mercado requiere.

La logistica aporta una serie de principios y soluciones
estructurales tendentes a reducir al minimo dichas
inversiones en stocks. Sin embargo, estas no serian
operativas sin una correcta administracion de los inventarios
gque de una u otra forma traen consigo las referidas

estructuras.

Varios son los objetivos que podemos conseguir con una
correcta gestion de stocks; sin embargo, podemos referirnos,

como los mas importantes, a los siguientes:

e Posibilidad de atender el grado de servicio y

disponibilidad requerido por el mercado

e Reduccion de las inversiones de capital circulante al
minimo posible, sin menoscabo del referido grado de

servicio requerido por el mercado
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e Obtencioén de la rentabilidad deseada sobre las

inversiones en stocks

2.2.8.3 Gestion de almacenes y distribucion

Uno de los pilares de esta nueva tendencia es la
administracién de los inventarios, la misma que se ha vuelto
una tarea de alta complejidad y exigencia. Las empresas
comienzan a entender el rol de la rotacién del inventario en
la Cadena de Suministros, considerando una serie de
variables al momento de decidir, tales como: la
incertidumbre de la demanda, el nivel de servicio, los lead
time, los planes de abastecimiento, la oportunidad de
compra, etc., por lo cual es necesario contar con espacios

fisicos en donde colocar el inventario.

En tal sentido, como sostiene Gallardo (2012) los almacenes
comienzan a ganar protagonismo y relevancia. Hace unos
afios se definia que el almacén no agregaba valor al
negocio, pero hoy esa definicién ha evolucionado a la de
Centro de Distribucion (CD), un complejo logistico que se ha
convertido en la Ultima valla antes del punto de venta o del

cliente incluso.

Actualmente, un Gerente de CD es responsable de brindar
un buen servicio, el cual se debe traducir en un SLA (Service
Level Agreement) o acuerdo de nivel de servicio. El SLA es
el punto de arranque para tomar decisiones de cambio o
mejora, los cuales deben estar alineados con los
compromisos aceptados en este acuerdo, que por ejemplo
pueden ser: la capacidad de almacenamiento, la
productividad de los flujos de ingreso y salida o la velocidad

en la atencion de pedidos urgentes.
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2.2.8.4 Estrategias del servicio al cliente

Una empresa tiene una cultura corporativa, ya sea que tiene
una gran tradicion de mas de cien afios 0 una nueva
tecnologia de puesta en marcha con un enfoque casual, y
gue define como se desarrolla la actividad empresarial con
el cliente. No importa lo que la cultura de la empresa, el foco
debe estar siempre en el cliente. Al determinar como una
empresa se acerca el servicio al cliente, que a menudo
adoptan una estrategia de servicio al cliente que por lo

general se compone de una serie de elementos.

Comunicaciones - Cada cliente quiere sentir que ellos son
su cliente mas importante, por lo que deben ser
comunicadas con lo que nunca deben ponerse en contacto
con usted debido a la falta de informacién. Por ejemplo, si
va a la fabricacién y envio un elemento a un cliente, el cliente
va a querer saber lo lejos que el articulo es a lo largo de la
ruta de fabricacion, y luego cuando se envia, se requerira
informacion de seguimiento. Si el cliente tiene que llamar
para averiguar la informacién, van a estar menos
satisfechos, ya que les esta tomando el tiempo para llamar,
y le esta costando dinero a su empresa a alguien para pasar
el tiempo de descubrir la informacion para el cliente. Con las
nuevas tecnologias, tales como Customer Relationship
Management ( CRM ) y sitios web de medios sociales es
posible comunicarse con el cliente electronicamente para
informarles de nuevos productos, ventas o promociones que

puedan interesarles.

Conveniencia - Para un cliente que no hay nada peor que
tener que adaptarse a las limitaciones de su proveedor. Por
ejemplo, si un cliente esta abierto 07 a.m.- 4 p.m., que no
quieren aceptar las entregas después de horas porque un

vendedor s6lo puede entregar después de 17:00. Buen
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servicio al cliente dicta que usted estara disponible cuando
es conveniente para el cliente. Si el cliente quiere una
llamada de servicio antes de que abran para negocios,
entonces siempre que es un buen servicio al cliente y
inculcara excelente satisfaccion del cliente. La comodidad
también debe encontrarse en su presencia en linea. Un
cliente quiere que todo sea conveniente para ellos, asi que
si quieren ser capaces de revisar su orden, compruebe el
envio y enviar un mensaje, entonces ellos necesitan que
estar en un lugar y no repartidas en muchas péaginas, que
no es tan conveniente y conduce a la satisfaccién de los

clientes mas pobres.

Fiabilidad - El cliente espera articulos que desean comprar
para estar en stock. Buen servicio al cliente debe aspirar a
tener productos en stock, asi como la prestacion de otros
servicios, como la ordenacion precisa, precios exactos y las
fechas de entrega creibles. La fiabilidad se refiere también
a la presencia en linea de una empresa. Si el sitio web de
una empresa no se actualiza, muestra los precios
equivocados, tiene enlaces muertos, o deja de procesar los
pedidos correctamente, el cliente simplemente pasar al
siguiente proveedor cuyos sistemas son confiables. Una
buena estrategia de servicio al cliente debe asegurarse de
gue la compainiia esta buscando en todos los aspectos de su

negocio para dar al cliente una sensacion de fiabilidad.

2.2.9 El valor logistico:

El valor logistico se define como “el resultado positivo de la evaluacién
que realiza el cliente de los beneficios del servicio logistico y sus costes”
(Novack y cols., 1995:40). Se entrega valor logistico al satisfacer los
requisitos del cliente relativos al servicio logistico al menor coste posible

(Novack y cols., 1992; Rutner y Langley, 2000). Los recursos y
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esfuerzos de la empresa se centran entonces en ofrecer un servicio de
elevado valor mediante el aumento de los beneficios para el cliente y la
reduccion de los costes asociados o sacrificios vinculados al proceso de
servicio (Mentzer y cols., 1997; Bititci y cols., 2004). Como afirman Flint
y cols.(2005:117): “el servicio logistico crea valor para los clientes
porque tiene un impacto potencial sobre los beneficios y sacrificios

percibidos por el cliente en su evaluacion global de valor”.

2.3 Definiciéon de términos basicos

231

2.3.2

Costos:

Segun Rojas (2007), costo es aquella suma de las erogaciones en que
incurre una persona u organizacion para la adquisicion de un bien o un
servicio, con la intencién de que genere un ingreso en el futuro, ya sea

corto, mediano o largo plazo.

E-learning:

Bernndez (2007) sostiene que la definiciobn mas apropiada para el E —
learning (Electronic learning) es aquella que comprende a todas
aquellas metodologias, estrategias o sistemas de aprendizaje que
emplean tecnologia digital y/o comunicacion mediada por ordenadores
para producir, trasmitir, distribuir y organizar conocimiento entre

individuos, comunidades y organizaciones.

Dentro de esta definicibn amplia se incluye variados y diferentes tipos y
modalidades de electronic learnic, tales como: los sistemas integrales
como plataformas educativas o de trabajo virtual; programas y cursos
especificos, colaborativos o0 de auto instruccion; ayudas para el
desempefio o EPSS; actividades como test, juegos de simulacion;

actividades de autoestudio o autoformacion, en las que el aprendizaje



38

se basa en interactuar con el ordenador siguiendo un modelo de

instruccion programada; entre otros.

2.3.3 Globalizacién:

Como en muchos temas de las ciencias sociales, no existe una unica
definicion universalmente aceptada de globalizaciéon. Sin embargo, de
una forma muy general y poco concreta, se puede definir la
globalizacibn como el conjunto de actividades (ambientales,
tecnolégicas, econdmicas, politicas, sociales, etc.) en el sistema
humano o social cuyos efectos no son localizados, sino que se
manifiestan en el conjunto de la Tierra, de la sociedad y de los

individuos, aunque sea en forma muy distinta. (Cervantes, 2010)

2.3.4 Informética:

“La informatica es entendida como una ciencia encargada del estudio y
desarrollo de maquinas para tratar y trasmitir informacion, asi como, de
los métodos para procesarla. Aungue también podriamos decir de ella
gue es un conjunto de conocimientos, tanto tedricos como practicos,
sobre cémo se construyen, como funcionan y como se utilizan los
ordenadores electrénicos” (de Pablos, Lépez-Hermoso, Martin-Romo y
Medina, 2004, p. 14)

En cuanto a las principales funciones de la informética podemos

destacar:

e El disefio y construccion de nuevas maquinas

e Eldesarrollo e implantacion de nuevos métodos de trabajo

e El desarrollo y confeccion de aplicaciones informaticas
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o La mejora de los métodos y aplicaciones existentes

2.4 Sistema de hipotesis

2.4.1 Hipo6tesis general:

24.2

El uso de tecnologias de informacion afecta significativamente la calidad
de la gestion logistica de las Pyme en el sector ferretero del distrito de
Tacna 2013

Hipoétesis secundarias:

El aprovisionamiento de infraestructura de las tecnologias de
informacién influye altamente en la mejora de la calidad de la gestion

logistica de las PYMES en el sector ferretero

El grado de conocimientos en tecnologias de informacion posee una
relaciébn de tipo directa con respecto a la calidad de la gestién

logistica en las PYME del sector ferretero

La gestion logistica depende en gran medida del adecuado personal
usuario de tecnologias de informaciéon en las PYMES del sector

ferretero

Las relaciones con la tecnologia de informacion influyen
considerablemente en la calidad de la gestion logistica de las PYMES

en el sector ferretero
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VARIABLE

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

INDEPENDIENTE

USO DE LAS

TECNOLOGIA DE LA
INFORMACION

Aquellas herramientas y métodos
empleados para recabar, retener,
manipular o distribuir informacion. La
informacion se

tecnologia de la

encuentra generalmente asociada

y
tecnologias afines aplicadas a la

con las computadoras las

toma de decisiones (Bologna vy
Walsh, 1997: 1)°

Las tecnologias de informacion
en una organizacion ejercen las
funciones de estudiar, disefiar,

y
los sistemas de

desarrollar,  implementar
administrar
informacion utilizados para el
manejo de datos e informacion
de

organizacion.

las operaciones en la

DEPENDIENTE

CALIDAD DE LA

La gestion de la logistica se define
como la gestién del flujo de materias
primas, productos, servicios e
informaciéon a lo largo de toda la
cadena de suministro de un producto

0 servicio. Porlotantose pyade entender

La calidad en la gestion logistica

se basa principalmente en
asegurar que las operaciones de
la empresa relacionadas con la
trayectoria de los bienes o

servicios comercializados sean

GESTION que la calidad en la gestion logistica | realizadas de la manera mas
LOGISTICA es la realizacion de todas las | eficiente posible, con la finalidad
operaciones que buscan garantizar | de  poder  satisfacer las
la disponibilidad de un determinado | necesidades del consumidor.
elemento (producto, servicio,
informacion) en tiempo y forma
optimos (Asociacion espafiola para
la calidad, 2013)°
Fuente: Propia de la investigacion
Elaboracion: Propia
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VARIABLE ESCALA | NATURALEZA INDICADORES
Infraestructura de las tecnologias de
INDEPENDIENTE | Ordinal Cualitativa informacion
TECNOLOGIA DE Conocimiento en tecnologias de
LA INFORMACION informacion
Personal usuario de tecnologias de
informacion
Relaciones con la tecnologia de
informacién
DEPENDIENTE Gestion de compras v
CALIDADDELA | Ordinal Cualitativa aprovisionamiento
GESTION Gestion de inventarios
LOGISTICA
Gestion de distribucion y
almacenamiento
Servicio al clientes
Fuente: Propia de la investigacion
Elaboracion: Propia
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CAPITULO llI;

METODOLOGIA

3.1 Tipo de investigacion

El presente trabajo es de investigacion pura, no experimental porque se obtienen
datos directamente de la realidad objeto de estudio, asimismo, es descriptivo,
ya que pretende detallar cual es el efecto que tiene el uso de las tecnologias de
informacion en la calidad de la gestion logistica de las PYMES, luego explicativa

y finalmente correlacionada de acuerdo a la finalidad de la investigacion.

3.2 Nivel de lainvestigacion

El nivel de investigacion que posee el proyecto es descriptiva, ya que con este
trabajo buscamos identificar, aclarar y determinar la posible relacién potencial
gue existe entre lo que son las tecnologias de informacion y la calidad de la
gestion logistica en las PYMES, luego explicativa y finalmente correlacionada de

acuerdo a la finalidad de la investigacion.

3.3 Disefio de investigacién

El presente trabajo de Investigacion es no experimental, explicativo y de cohorte

trasversal, porque se obtienen datos directamente de la realidad.

3.4 Poblacion y muestra

3.4.1 Poblacién:

La poblacion con la que pretendemos trabajar es finita y esta
conformada por 331 empresas catalogadas en el sector de ferretero del

distrito de Tacna, que cumplen a su vez con el hecho de ser reconocidas
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como PYME, contar con su condicién de habidos y encontrarse en

estado activo durante el periodo de investigacion.

3.4.2 Muestra:

Para la recoleccion de datos del proyecto contamos con una muestra
de 20 entidades catalogadas como PYME en el sector ferretero del

distrito de Tacna en el periodo 2013.

3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.5.1 Técnicas:

Para poder efectuar la recoleccion de datos, de acuerdo a las variables
de la investigacion y sus respectivos indicadores, se aplicara en esta

ocasion la encuesta.

3.5.2 Instrumentos:

Habiendo especificado la técnica a utilizar, el instrumento

correspondiente a ella sera el cuestionario de encuesta.

Usaremos estas técnicas, ya que el acceso a informacion sobre las tecnologias
y sistemas de informacién de la empresa son de uso exclusivo de sus duefios y
usuarios y la Unica manera de poder conocerla es indagando posibles

respuestas.
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3.6 Técnicas de procesamiento de datos

Para el procesamiento de datos, se realizara mediante la consistencia,

clasificacion de la informacion y tabulacion de datos.

Este punto nos ayuda comprobar o rechazar las hipétesis previstas en la
investigacion con respecto a las variables de la misma, ya que dicha
comprobacién se realizara mediante las técnicas de procesamiento de datos

siguiente:

3.6.1 Procesamiento de datos para los indicadores:

Para determinar los niveles de los indicadores de ambas variables se
establecieron de acuerdo a la Escala de Estaninos, lo que permitio crear
los valores finales, en base a la formula de estaninos que es la media +-
0. 75 por la desviacién estandar y mediante la cual se obtienen los puntos
de corte Ay B qué son las fronteras que dividen a la distribucién en tres
areas. Estas areas son las cuales se ubican los puntajes que
corresponden a cada nivel, los cuales varian segun indicador de la

siguiente manera:



INDICADOR

Infraestructura de las tecnologias de

informacioén

Conocimiento en tecnologias de

informacioén

Personal usuario de tecnologias de

informacion

Relaciones con la tecnologia de

informacioén

Gestion de compras y aprovisionamiento

Gestiodn e inventarios

Gestidn de distribucion y

almacenamiento

Servicio al cliente

Fuente: Propia de la investigacion
Elaboracion: Propia

Insuficiente

Insuficiente

Ineficiente

Insatisfactoria

Insatisfactoria

Insatisfactoria

Insatisfactoria

Insatisfactorio

Regular

Regular

Regular

Regular

Regular

Regular

Regular

Regular
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Suficiente

Suficiente

Eficiente

Satisfactoria

Satisfactoria

Satisfactoria

Satisfactoria

Satisfactorio

A su vez, para poder comprobar las hip6tesis especificas originadas a

partir de la relacion establecida entre los indicadores de la variable

independiente directamente con la variable dependiente, se utiliza la

correlacion estadistica; la misma técnica que se explica a continuacion

para el justificar la hipotesis principal.
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3.6.2 Procesamiento de datos para las variables:

Para poder procesar los datos recolectados en total de cada variable se
utilizara la correlacion estadistica, la cual constituye una técnica
estadistica que nos permitird determinar si dos variables estan

relacionadas o no.

Esta correlacién es medida por lo que se denomina “coeficiente de
correlacion” (r). Su valor numérico varia de 1.0 a -1.0, dicho intervalo
nos indica la fuerza de la relacion existente entre ambas variables. A
su vez, utilizaremos también las escalas de estaninos para estar
seguros de la relacion entre ambas variables, al igual que para los
indicadores se crearon valores finales ubicables a cada nivel, los cuales

varian segun la variable:

VARIABLE - o] +
Uso de las tecnologias de informacion Deficiente Regular Eficiente
Calidad de la gestion logistica Insatisfactoria  Regular Satisfactoria
Fuente: Propia de la investigacién

Elaboracion: Propia
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3.7 Procesos para andlisis de datos

3.7.1 Andlisis de datos para las variables:

Para el analisis de las variables, se utilizara el diagrama de dispersion,
para analizar los datos obtenidos del coeficiente de correlacién, el cual
permite analizar si existe algun tipo de relacion entre dos variables o si
es que ambas se revelan independientes entre si, Al mismo tiempo se
usaran los gréficos e columnas para analizar los datos obtenidos por las

escalas de estaninos.

3.7.2 Andlisis de datos para los indicadores:

Para el debido analisis se los indicadores, los cuales ya una vez

categorizados, se procedera a utilizar:

e Gréficos de columnas: Este tipo de graficos permiten comparar

visualmente los valores entre algunas categorias

e Gréficos circulares: Este tipo de graficos permiten mostrar las

proporcionen de un total de 100%
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CAPITULO IV:
RESULTADOS Y DISCUSION

P

Tratamiento estadistico

4.1

z

TABLA 1: TABULACION DE ENCUESTAS
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Fuente:

Propia

Elaboracion:
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4.1.1 Tratamiento estadistico de las variables:

4.1.1.1 Correlacion estadistica

La tabla anterior muestra el cuadro de tabulacion con los
puntajes resultados de la aplicacion de la encuesta a la
muestra de 20 PYMES seleccionadas, las cuales se
encuentran dedicadas al sector de ferreteria.

A continuacion se procede a determinar el coeficiente de
correlacion, el cual se halla con la ayuda de la creacion de
tablas de valores y mediante las siguientes formulas:

Céalculo de la media aritmética:

ol %

x
n

%

Entonces para “X”:

X. . 1523
X _ 2% _ — 76.15
n 20

Y para “Y”:

Yo Yx 1,268

= 63.40
n 20

Con dichos valores ya hallados, se procede al llenado de la
siguiente tabla, la cual nos muestra nuevos valores para las
variables Xy Y con el fin de calcular finalmente el coeficiente

de correlacion:
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TABLA 2: COEFICIENTE DE CORRELACION ENTRE VARIABLE

INDEPENDIENTE Y DEPENDIENTE

N X Y | x=X-=x|y=Y-Y X2 Xy y?
Enc.
1. 57 46 | -19.15 | -17.40 366.72 | 333.21 | 302.76
2. 73 64 | -3.15 0.60 9.92 -1.89 0.36
3. 63 46 | -13.15 | -17.40 172.92 | 228.81 302.76
4. 85 73 8.85 9.60 78.32 84.96 92.16
5. 87 82 | 10.85 18.60 117.72 | 201.81 | 345.96
6. 89 71 | 12.85 7.60 165.12 | 97.66 57.76
7. 94 74 | 17.85 10.60 318.62 | 189.21 | 112.36
8. 100 | 80 | 23.85 16.60 568.82 | 395.91 | 275.56
9. 79 66 2.85 2.60 8.12 7.41 6.76
10. 80 67 3.85 3.60 14.82 13.86 12.96
11. 78 68 1.85 4.60 3.42 8.51 21.16
12. 63 51 | -13.15 | -12.40 172.92 | 163.06 | 153.76
13. 73 69 | -3.15 5.60 9.92 -17.64 | 31.36
14. 69 51 | -7.15 -12.40 51.12 88.66 | 153.76
15. 60 54 | -16.15 -9.40 260.82 | 151.81 | 88.36
16. 64 56 | -12.15 -7.40 147.62 89.91 | 54.76
17. 86 70 9.85 6.60 97.02 65.01 | 43.56
18. 82 51 5.85 | -12.40 34.22 | -72.54 | 153.76
19. 69 65 -7.15 1.60 51.12 | -11.44 2.56
20. 72 64 -4.15 0.60 17.22 | -2.49 0.36
Total | 1,523 |1,268 2,666.55|2,013.80 | 2,212.80
Fuente: Encuesta aplicada a las PYMES del sector ferretero del distrito de Tacna
Elaboracion: Propia
Una vez hallado los montos totales a evaluar, aplicamos la
siguiente formula que calcula el coeficiente de correlacién:
. XXy
JE)Ty?)
2,013.80 2,013.80 _ 2,013.80

= 0.829

r = = —
J(2,666.55)(2,212.80)  /5'900,541.84  2,429.10




4.1.1.2 Escala de Estaninos

51

A diferencia del método utilizado previamente, en el cual la

determinacion de relacion de las variables se halla en base

a numeros Yy totales recopilados mediantes las encuestas,

en la escala de estaninos establecemos niveles categdricos

en base a la media y desviacion estandar de los resultados,

los cuales se muestran a continuacion:

TABLA 3: DATOS ESTADISTICOS PARA LA

VARIABLE INDEPENDIENTE

USO DE LAS TECNOLOGIAS DE INFORMACION

N Validos 20
Perdidos 0

Media 76.1500
Mediana 75.5000
Desviacion tipica 11.84672
Varianza 140.345
Asimetria 216
Error tipico de asimetria 512
Curtosis -.704
Error tipico de curtosis .992
Percentiles 25 65.2500
50 75.5000

75 85.7500
Fuente: Encuesta aplicada a las PYMES del sector ferretero del

distrito de Tacha
Elaboracion: Propia
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TABLA 4: PUNTOS DE CORTE PARA LA VARIABLE
INDEPENDIENTE

Media 76.1500
Desviacién estandar 11.84672
Cortes de division
C1 = Media + (0.75*D. Estandar) 85.04
C2 = Media - (0.75*D. Estandar) 67.26
Fuente: Encuesta aplicada a las PYMES del sector ferretero del
distrito de Tacna
Elaboracion: Propia

Una vez obtenidos los cortes que dividen los 3 niveles, el primer

nivel conformado por los resultados menores a 67.26, el segundo

grupo por aquellos que se encuentren entre 67.26 y 85.04, y el

tercer grupo se entiende por aquellos mayores a 85.04; se

procede dar una calificacibn a los numeros obtenidos del

instrumento de investigacion (ver Tabla I):

TABLA 5: FRECUENCIAS Y PORCENTAJES DE LA
VARIABLE INDEPENDIENTE

USO DE LAS TECNOLOGIAS DE
INFORMACION Frecuencia | Porcentaje
Deficiente 5 25%
Regular 10 50%
Eficiente 5 25%
Total 20 100%
Fuente: Encuesta aplicada a las PYMES del sector ferretero del
distrito de Tacha
Elaboracion: Propia
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De igual manera aplicamos el mismo procedimiento con los
resultados de la variable dependiente, y por consiguiente a los
respectivos indicadores de cada variable.

TABLA 6: DATOS ESTADISTICOS PARA LA
VARIABLE DEPENDIENTE

CALIDAD DE LA GESTION LOGISTICA
N Validos 20
Perdidos 0
Media 63.4000
Mediana 65.5000
Desviacion tipica 10.79181
Varianza 116.463
Asimetria -.155
Error tipico de asimetria 512
Curtosis -.937
Error tipico de curtosis .992
Percentiles 25 51.7500
50 65.5000
75 70.7500
Fuente: Encuesta aplicada a las PYMES del sector

ferretero del distrito de Tacna
Elaboracion: Propia
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TABLA 7: PUNTOS DE CORTE PARA LA
VARIABLE DEPENDIENTE

Media 63.4000
Desviacién estandar 10.79181
Cortes de division
Cl| = Media + (0.75*D. Estandar) 71.49
C2| = Media - (0.75*D. Estandar) 55.31
Fuente: Encuesta aplicada a las PYMES del sector
ferretero del distrito de Tacha
Elaboracién: Propia

TABLA 8: FRECUENCIAS Y PORCENTAJES DE LA VARIABLE

DEPENDIENTE

CALIDAD DE LA GESTION LOGISTICA |Frecuencia | Porcentaje
Insatisfactoria 6 30%
Regular 10 50%
Satisfactoria 4 20%
Total 20 100%

Fuente:

Elaboracion: Propia

4.1.2 Tratamiento estadistico de los indicadores:

Encuesta aplicada a las PYMES del sector ferretero del distrito de Tacna

Para poder estudiar cada variable, independientemente de su relacién

con la otra, es que se recopila los datos de los respectivos indicadores

que pertenecen a éstas, y de acuerdo a su comportamiento es que se

obtendra una respuesta a los problemas planteados previamente.
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4.1.2.1 Indicadores de la variable independiente

41211

Infraestructura de las tecnologias de informacién

Xy XYx 388
— — = 19.40
n 20
Y. x, 1268
v _ 22X _ = 63.40
n 20

TABLA 9: COEFICIENTE DE CORRELACION ENTRE
INFRAESTRUCTURA DE LAS T. I. Y LA VARIABLE DEPENDIENTE

Er:c X1 Y |x=X-x|y=Y-Y X2 Xy y?
1. 12 46 -7.40 -17.40 54.76 128.76 302.76
2. 17 64 -2.40 0.60 5.76 -1.44 0.36
3. 16 46 -3.40 -17.40 11.56 59.16 302.76
4. 20 73 0.60 9.60 0.36 5.76 92.16
5. 24 82 4.60 18.60 21.16 85.56 345.96
6. 25 71 5.60 7.60 31.36 42.56 57.76
7. 26 74 6.60 10.60 43.56 69.96 112.36
8. 28 80 8.60 16.60 73.96 142.76 275.56
9. 21 66 1.60 2.60 2.56 4.16 6.76
10. | 19 67 -0.40 3.60 0.16 -1.44 12.96
11. | 20 68 0.60 4.60 0.36 2.76 21.16
12. | 16 51 -3.40 -12.40 11.56 42.16 153.76
13. | 18 69 -1.40 5.60 1.96 -7.84 31.36
14. | 17 51 -2.40 -12.40 5.76 29.76 153.76
15. | 17 54 -2.40 -9.40 5.76 22.56 88.36
16. | 17 56 -2.40 -7.40 5.76 17.76 54.76
17. | 20 70 0.60 6.60 0.36 3.96 43.56
18. | 19 51 -0.40 -12.40 0.16 4.96 153.76
19. | 18 65 -1.40 1.60 1.96 -2.24 2.56
20. | 18 64 -1.40 0.60 1.96 -0.84 0.36
Total | 388 | 1,268 280.80 648.80 | 2,212.80
Fuente: Encuesta aplicada a las PYMES del sector ferretero del distrito de Tacna
Elaboracion: Propia




648.80 64880  648.80
/(280.80)(2,212.80)  /621,354.24  788.26

= 0.8231

TABLA 10: DATOS ESTADISTICOS DE
INFRAESTRUCTURA DE LAS TECNOLOGIAS DE

INFORMACION
INFRAESTRUCTURA DE LAS TECNOLOGIAS DE
INFORMACION
N Validos 20
Perdidos 0
Media 19.4000
Mediana 18.5000
Desviacion tipica 3.84434
Varianza 14.779
Asimetria .673
Error tipico de asimetria 512
Curtosis .501
Error tipico de curtosis .992
Percentiles 25 17.0000
50 18.5000
75 20.7500
Fuente: Encuesta aplicada a las PYMES del sector ferretero

del distrito de Tacna
Elabaracién: Pronia
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TABLA 11: PUNTOS DE CORTE PARA
INFRAESTRUCTURA DE LAS TECNOLOGIAS DE

INFORMACION
Media 19.4000
Desviacion estandar 3.84434

Cortes de division

C1 = Media + (0.75*D. Estandar) 22.28

Cc2 = Media - (0.75*D. Estandar) 16.52

Fuente: Encuesta aplicada a las PYMES del sector ferretero
del distrito de Tacna

Elaharacién: Pronia

TABLA 12: FRECUENCIAS Y PROCENTAJES DE
INFRAESTRUCTURA DE LA TECNOLOGIA DE INFORMACION

INFRAESTRUCTURA DE
TECNOLOGIA DE INFORMACION | Frecuencia | Porcentaje
Insuficiente 3 15%
Regular 13 65%
Suficiente 4 20%
Total 20 100%
Fuente: Encuesta aplicada a las PYMES del sector ferretero del

distrito de Tacna
Elaboracién: Pronia
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4.1.2.1.2 Conocimientos en tecnologias de informacién

X x; 607
X _ 2% _ = 30.35
n 20
Y. x, 1,268
v _ 2% = 63.40
n 20

TABLA 13: COEFICIENTE DE CORRELACION ENTRE LOS
CONOCIMIENTOS EN TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y LA
VARIABLE DEPENDIENTE

El\rl‘:: Xz Y X=X-x| y=Y-Y X2 Xy y?
1. 27 46 -3.35 -17.40 11.22 58.29 302.76
2. 30 64 -0.35 0.60 0.12 -0.21 0.36
3. 26 46 -4.35 -17.40 18.92 75.69 302.76
4. 31 73 0.65 9.60 0.42 6.24 92.16
5. 30 82 -0.35 18.60 0.12 -6.51 345.96
6. 30 71 -0.35 7.60 0.12 -2.66 57.76
7. 36 74 5.65 10.60 31.92 59.89 112.36
8. 35 80 4.65 16.60 21.62 77.19 275.56
9. 31 66 0.65 2.60 0.42 1.69 6.76
10. 33 67 2.65 3.60 7.02 9.54 12.96
11. 32 68 1.65 4.60 2.72 7.59 21.16
12. 26 51 -4.35 -12.40 18.92 53.94 153.76
13. 30 69 -0.35 5.60 0.12 -1.96 31.36
14. 29 51 -1.35 -12.40 1.82 16.74 153.76
15. 26 54 -4.35 -9.40 18.92 40.89 88.36
16. 27 56 -3.35 -7.40 11.22 24.79 54.76
17. 31 |70 0.65 6.60 0.42 4.29 43.56
18. 36 51 5.65 -12.40 31.92 -70.06 153.76
19. 30 65 -0.35 1.60 0.12 -0.56 2.56
20. 31 64 0.65 0.60 0.42 0.39 0.36

Total | 607 1,268 178.55 355.20 |2,212.80
Fuente: Encuesta aplicada a las PYMES del sector ferretero del distrito de Tacna
Elaboracion: Propia
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355.20 35520  355.20
J(178.55)(2,212.80)  ,/395,095.44  628.57

= 0.5651

TABLA 14: DATOS ESTADISTICOS DE CONOCIMIENTOS
EN TECNOLOGIAS DE INFORMACION

CONOCIMIENTOS EN TECNOLOGIAS DE INFORMACION
N Validos 20
Perdidos 0
Media 30.3500
Mediana 30.0000
Desviacion tipica 3.06551
Varianza 9.397
Asimetria .326
Error tipico de asimetria 512
Curtosis -.355
Error tipico de curtosis .992
Percentiles 25 27.5000
50 30.0000
75 31.7500

Fuente: Encuesta aplicada a las PYMES del sector ferretero

del distrito de Tacna
Elabaracién: Pronia
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TABLA 15: PUNTOS DE CORTE PARA
CONOCIMIENTOS EN TECNOLOGIAS DE

INFORMACION
Media 30.3500
Desviacion estandar 3.06551

Cortes de division

C1 = Media + (0.75*D. Estandar) 32.65

Cc2 = Media - (0.75*D. Estandar) 28.05

Fuente: Encuesta aplicada a las PYMES del sector
ferretero del distrito de Tacha

Flahoracién: Pronia

TABLA 16: FRECUENCIAS Y PORCENTAJES DE
CONOCIMIENTOS EN TECNOLOGIAS DE INFORMACION

CONOCIMIENTOS EN TECNOLOGIAS
DE INFORMACION Frecuencia | Porcentaje
Insuficiente 5 25%
Regular 11 55%
Suficiente 4 20%
Total 20 100%
Fuente: Encuesta aplicada a las PYMES del sector ferretero del

distrito de Tacna
Elaboracién: Pronia
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4.1.2.1.3 Personal usuario de tecnologias de informacion

) x; 102
X _ 2% _ = 5.10
n 20

Y. x, 1,268
v 2% _ = 63.40
n 20

TABLA 17: COEFICIENTE DE CORRELACION ENTRE EL PERSONAL
USUARIO DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y LA VARIABLE

DEPENDIENTE

E’:c‘; X3 Y x=X-x | y=Y-Y X2 Xy y?
1. 1 46 -4.10 -17.40 16.81 71.34 | 302.76
2. 7 64 1.90 0.60 3.61 1.14 0.36
3. 3 46 -2.10 -17.40 4.41 36.54 | 302.76
4, 7 73 1.90 9.60 3.61 18.24 92.16
5. 8 82 2.90 18.60 8.41 53.94 | 345.96
6. 7 71 1.90 7.60 3.61 14.44 57.76
7. 6 74 0.90 10.60 0.81 9.54 | 112.36
8. 8 80 2.90 16.60 8.41 48.14 | 275.56
9. 5 66 -0.10 2.60 0.01 -0.26 6.76
10. 7 67 1.90 3.60 3.61 6.84 12.96
11. 5 68 -0.10 4.60 0.01 -0.46 21.16
12. 4 51 -1.10 -12.40 1.21 13.64 153.76
13. 5 69 -0.10 5.60 0.01 -0.56 31.36
14. 4 51 -1.10 -12.40 1.21 13.64 153.76
15. 2 54 -3.10 -9.40 9.61 29.14 88.36
16. 3 56 -2.10 -7.40 441 15.54 54.76
17. 7 70 1.90 6.60 3.61 12.54 43.56
18. 7 51 1.90 -12.40 3.61 -23.56 153.76
19. 4 65 -1.10 1.60 1.21 -1.76 2.56
20. 2 64 -3.10 0.60 9.61 -1.86 0.36
Total| 102|1,268 87.80 316.20 |2,212.80

Fuente:

Encuesta aplicada a las PYMES del sector ferretero del distrito de Tacna

Elaboracion: Propia




316.20 _ 31620  316.20
J(87.80)(2,212.80) V194,283.84 440.78

= 0.7174

TABLA 18: DATOS ESTADISTICOS DE PERSONAL
USUARIO DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION

PERSONAL USUARIO DE TECNOLOGIAS DE
INFORMACION

N Validos 20

Perdidos 0
Media 5.1000
Mediana 5.0000
Desviacion tipica 2.14966
Varianza 4.621
Asimetria -.355
Error tipico de asimetria 512
Curtosis -1.067
Error tipico de curtosis .992
Percentiles 25 3.2500

50 5.0000

75 7.0000

Fuente: Encuesta aplicada a las PYMES del sector ferretero

del distrito de Tacna
Elabharacién: Pronia
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TABLA 19: PUNTOS DE CORTE PARA PERSONAL
USUARIO DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION

Media 5.1000

Desviacion estandar 2.14966

Cortes de division

C1 = Media + (0.75*D. Estandar) 6.71
C2 = Media - (0.75*D. Estandar) 3.49
Fuente: Encuesta aplicada a las PYMES del sector
ferretero del distrito de Tacna
Flahoracién: Pronia

TABLA 20: FRECUENCIAS Y PORCENTAJES DE PERSONAL
USUARIO DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION

PERSONAL USUARIO DE
TECNOLOGIAS DE
INFORMACION Frecuencia | Porcentaje

Ineficiente 5 25%

Regular 7 35%

Eficiente 8 40%

Total 20 100%

Fuente: Encuesta aplicada a las PYMES del sector ferretero del

distrito de Tacna
Elahoracién: Pronia




4.1.2.1.4 Relaciones con la tecnologia de informacion

) 426
X _ 2% _ — 21.30
n 20
Y. x, 1,268
v 2% _ = 63.40
n 20
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TABLA 21: COECIENTE DE CORRELACION ENTRE LAS RELACIONES CON

LA TECNOLOGIA DE INFORMACION Y LA VARIABLE DEPENDIENTE

E’:j: X4 Y Xx=X-x | y=Y-Y X2 Xy y2
1. 17 46 -4.30 -17.40 18.49 74.82 302.76
2. 19 64 -2.30 0.60 5.29 -1.38 0.36
3. 18 46 -3.30 -17.40 10.89 57.42 302.76
4. 27 73 5.70 9.60 32.49 54.72 92.16
5. 25 82 3.70 18.60 13.69 68.82 345.96
6. 27 71 5.70 7.60 32.49 43.32 57.76
7. 26 74 4.70 10.60 22.09 49.82 112.36
8. 29 80 7.70 16.60 59.29 127.82 275.56
9. 22 66 0.70 2.60 0.49 1.82 6.76
10. 21 67 -0.30 3.60 0.09 -1.08 12.96
11. 21 68 -0.30 4.60 0.09 -1.38 21.16
12. 17 51 -4.30 -12.40 18.49 53.32 153.76
13. 20 69 -1.30 5.60 1.69 -7.28 31.36
14. 19 51 -2.30 -12.40 5.29 28.52 | 153.76
15. 15 54 -6.30 -9.40 39.69 59.22 88.36
16. 17 56 -4.30 -7.40 18.49 31.82 54.76
17. 28 70 6.70 6.60 44.89 44.22 43.56
18. 20 51 -1.30 -12.40 1.69 16.12 153.76
19. 17 65 -4.30 1.60 18.49 -6.88 2.56
20. 21 64 -0.30 0.60 0.09 -0.18 0.36

Total 426 | 1268 344.20 | 693.60 |2,212.80

Fuente: Encuesta aplicada a las PYMES del sector ferretero del distrito de Tacna
Elaboracion: Propia




316.20 31620  316.20
J(87.80)(2,212.80) V194,283.84  440.78

= 0.7174

TABLA 22: DATOS ESTADISTICOS DE RELACIONES
CON LA TECNOLOGIA DE INFORMACION

RELACIONES CON LA TECNOLOGIA DE INFORMACION
N Validos 20

Perdidos 0
Media 21.3000
Mediana 20.5000
Desviacion tipica 4.25626
Varianza 18.116
Asimetria 493
Error tipico de asimetria 512
Curtosis -1.021
Error tipico de curtosis .992
Percentiles 25 17.2500

50 20.5000

75 25.7500

Fuente: Encuesta aplicada a las PYMES del sector ferretero

del distrito de Tacna
Elaboracién: Pronia
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TABLA 23: PUNTOS DE CORTE PARA RELACIONES
CON LA TECNOLOGIA DE INFORMACION

Media 21.3000

Desviacion estandar 4.25626

Cortes de division

C1 = Media + (0.75*D. Estandar) 24.49

C2 = Media - (0.75*D. Estandar) 18.11

Encuesta aplicada a las PYMES del sector
ferretero del distrito de Tacna

Elahoraciéon: Pronia

Fuente:

TABLA 24: FRECUENCIAS Y PORCENTAJES DE
RELACIONES CON LA TECNOLOGIA DE INFORMACION

RELACIONES CON LA TECNOLOGIA

DE INFORMACION Frecuencia | Porcentaje
Insatisfactoria 6 30%
Regular 8 40%
6 30%

Satisfactoria

100%

Total 20

Encuesta aplicada a las PYMES del sector ferretero del
distrito de Tacna
Elaboracién: Propia

Fuente:




67

4.1.2.2 Indicadores de la variable dependiente

4.1.2.2.1 Gestion de compras y aprovisionamiento

TABLA 25: DATOS ESTADISTICO DE GESTION DE
COMPRAS Y APROVISIONAMIENTO

GESTION DE LAS COMPRAS Y
APROVISIONAMIENTO

N Validos 20

Perdidos 0
Media 26.1000
Mediana 26.0000
Desviacion tipica 3.61139
Varianza 13.042
Asimetria -.313
Error tipico de asimetria 512
Curtosis -.462
Error tipico de curtosis .992
Percentiles 25 24.0000

50 26.0000

75 29.5000

Fuente: Encuesta aplicada a las PYMES del sector

ferretero del distrito de Tacna
Elahaoracion: Pronia
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TABLA 26: PUNTOS DE CORTE PARA GESTION DE
LAS COMPRAS Y APROVISIONAMIENTO

Media 26.1000

Desviacion estandar 3.61139

Cortes de division

C1 = Media + (0.75*D. Estandar) 28.81
C2 = Media - (0.75*D. Estandar) 23.39
Fuente: Encuesta aplicada a las PYMES del sector
ferretero del distrito de Tacna
Elaharacién: Pronia

TABLA 27: FRECUENCIAS Y PROCENTAJES DE GESTION
DE LAS COMPRAS Y APROVISIONAMIENTO

GESTION DE LAS COMPRAS Y
APROVISIONAMIENTO Frecuencia | Porcentaje
Insatisfactoria 4 20%
Regular 11 55%
Satisfactoria 5 25%
Total 20 100%
Fuente: Encuesta aplicada a las PYMES del sector ferretero del

distrito de Tacna
Elabaoracién: Pronia




4.1.2.2.2 Gestion de inventario
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TABLA 28: DATOS ESTADISTICOS DE GESTION DE

INVENTARIOS

GESTION DE INVENTARIOS

N Validos 20
Perdidos 0
Media 12.3000
Mediana 12.0000
Desviacién tipica 2.73573
Varianza 7.484
Asimetria .198
Error tipico de asimetria 512
Curtosis -744
Error tipico de curtosis .992
Percentiles 25 10.0000
50 12.0000
75 14.7500
Fuente: Encuesta aplicada a las PYMES del sector

ferretero del distrito de Tacna

Elabharacién: Pronia



TABLA 29: PUNTOS DE CORTE PARA GESTION DE

INVENTARIOS
Media 12.3000
Desviacion estandar 2.73573

Cortes de division

C1 = Media + (0.75*D. Estandar) 14.35
Cc2 = Media - (0.75*D. Estandar) 10.25
Fuente: Encuesta aplicada a las PYMES del sector

ferretero del distrito de Tacna
Elaharacién: Pronia

TABLA 30: FRECUENCIAS Y PORCENTAJES DE
GESTION DE INVENTARIOS

GESTION DE
INVENTARIOS Frecuencia Porcentaje
Insatisfactoria 6 30%
Regular 9 45%
Satisfactoria 5 25%
Total 20 100%
Fuente: Encuesta aplicada a las PYMES del sector ferretero

del distrito de Tacna
Elabaoracién: Pronia
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4.1.2.2.3 Gestidn de distribucion y almacenamiento

TABLA 31: DATOS ESTADISTICOS DE GESTION
DE DISTRIBUCION Y ALMACENAMIENTO

GESTION DE DISTRIBUCION Y

ALMACENAMIENTO

N Validos 20
Perdidos 0
Media 14.7500
Mediana 15.0000
Desviacion tipica 2.71206
Varianza 7.355
Asimetria -.041
Error tipico de asimetria 512
Curtosis -.924
Error tipico de curtosis .992
Percentiles 25 12.0000
50 15.0000
75 16.7500
Fuente: Encuesta aplicada a las PYMES del sector

ferretero del distrito de Tacna

Elaharacion: Pronia
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TABLA 32: PUNTOS DE CORTE PARA GESTION DE
DISTRIBUCION Y ALMACENAMIENTO

Media 14.7500
Desviacion estandar 2.71206
Cortes de division
C1 = Media + (0.75*D. Estandar) 16.78
Cc2 = Media - (0.75*D. Estandar) 12.72
Fuente: Encuesta aplicada a las PYMES del sector

ferretero del distrito de Tacna

Elahaoracion: Pronia

TABLA 33: FRECUENCIAS Y PORCENTAJES DE GESTION
DE DISTRIBUCION Y ALMACENAMIENTO

GESTION DE DISTRIBUCION Y

AMACENAMIENTO Frecuencia | Porcentaje
Insatisfactoria 6 30%
Regular 9 45%
Satisfactoria 5 25%
Total 20 100%

Fuente:
del distrito de Tacna

Elaharacion: Pronia

Encuesta aplicada a las PYMES del sector ferretero
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4.1.2.2.4 Servicio al cliente

TABLA 34: DATOS ESTADISTICOS DE SERVICIO AL

CLIENTE
SERVICIO AL CLIENTE

N Validos 20

Perdidos 0
Media 10.2500
Mediana 11.5000
Desviacion tipica 3.07580
Varianza 9.461
Asimetria -.454
Error tipico de asimetria 512
Curtosis -1.154
Error tipico de curtosis .992
Percentiles 25 7.2500

50 11.5000

75 13.0000

Fuente: Encuesta aplicada a las PYMES del sector

ferretero del distrito de Tacna
Elahaoracion: Pronia
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TABLA 35: PUNTOS DE CORTE PARA SERVICIO AL

CLIENTE
Media 10.2500
Desviacion estandar 2.07580
Cortes de division
C1 = Media + (0.75*D. Estandar) 12.56
C2 = Media - (0.75*D. Estandar) 7.94
Fuente: Encuesta aplicada a las PYMES del sector

ferretero del distrito de Tacna

Flahoracian: Pronia

TABLA 36: FRECUENCIAS Y PORCENTAJES DE

SERVICIO AL CLIENTE

SERVICIO AL
CLIENTE Frecuencia Porcentaje
Insatisfactorio 5 25%
Regular 9 45%
Satisfactorio 6 30%
Total 20 100%
Fuente: Encuesta aplicada a las PYMES del sector ferretero

del distrito de Tacna

Elabharacién: Pronia



4.2 Presentacion de gréficos e interpretaciones

4.2.1 Presentacion de gréficos e interpretaciones de las variables:

4.2.1.1 Diagrama de dispersion

GRAFICO 1: CORRELACION ENTRE LAS VARIABLES INDEPENDIENTE Y DEPENDIENTE
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Fuente: Encuesta aplicada a las PYMES del sector ferretero del distrito de Tacna Elaboracion: Propia

[ r=0.8290 ]
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Interpretacién de resultados

El diagrama de dispersibn que relaciona la variable
independiente “Uso de las tecnologias de informacion” y la
variable dependiente “Calidad de la gestion logistica”, el cual
al poseer un coeficiente de correlacién de 0.8290 nos indica
gue ambas variables presentan entre si una correlacion
positiva alta; a su vez esta afirmacion nos da a entender que
mientras la variable X (uso de las tecnologias de
informacién) presente algun tipo de movimiento, la variable
Y (calidad de la gestién logistica) se movera en funcién a

7

él.

4.2.1.2 Gréficos de barras y gréficos circulares:

El grafico de barras que evalla los resultados obtenidos de
la variable independiente nos presenta una comparacion
entre los tres niveles establecidos, donde podemos agrupar
de manera categérica la frecuencia de los resultados;
mientras que el grafico circular nos muestra la proporcion en

gue estos resultados ocupan el total.



GRAFICO 2: USO DE LAS TECNOLOGIAS
DE INFORMACION
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Elaboracion: Propia
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Elaboracién:
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Interpretacién de resultados

A partir de los gréficos podemos observar que del 100% de
PYMES del sector ferretero en el periodo 2013, el 50% de los
encuestados demuestra un uso regular de las tecnologias de
informacion en su empresa, mientras que un 25% indica un

uso deficiente en este tipo de tecnologias.

Este hecho nos sefiala que una mitad de la poblacion
evaluada ha logrado que el uso de las tecnologias de
informacion apoyen las actividades de la empresa de manera

regular.

GRAFICO 4: CALIDAD DE LA GESTION
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Fuente: Encuesta aplicada a las PYMES del sector ferretero del distrito de Tacna
Elaboracién: Propia




GRAFICO 5: CALIDAD DE LA GESTION
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Fuente:

4.2.2 Presentacion de graficos e interpretaciones de indicadores:

42.2.1

Infraestructura de las tecnologias de informacién

4.2.2.1.1 Diagrama de dispersion

GRAFICO 6: CORRELACION ENTRE INFRAESRUCTURA DE T.I. Y LA CALIDAD DE LA GESTION
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Interpretacién de resultados

El diagrama de dispersién anterior que relaciona el primer
indicador de la variable independiente “Infraestructura de las
tecnologias de informacion” y la variable dependiente
“Calidad de la gestion logistica”, el cual al poseer un
coeficiente de correlacion de 0.8231 nos indica que ambas
variables presentan entre si una correlacion positiva alta; a
su vez esta afirmacion nos da a entender que mientras el
indicador X; (infraestructura de las tecnologias de
informacion) presente un incremento o movimiento, la
variable Y (calidad de la gestion logistica) se incrementara

0 se movera junto con ella.

Por ende podemos afirmar que a mayor eficiencia en el uso
de las tecnologias de informacion, mayor sera el nivel de

satisfaccion de la calidad de la gestion logistica.

4.2.2.1.2 Grafico de barras y gréfico circular
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GRAFICO 7: INFRAESTRUCTURA DE
LAS TECNOLOGIAS DE INFORMACION

Insuficiente Regular Suficiente

Fuente:

Encuesta aplicada a las PYMES del sector ferretero del distrito de Tacna

Elaboracién: Propia
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GRAFICO 8: INFRAESTRUCTURA DE
LAS TECNOLOGIAS DE
INFORMACION

Insuficiente = Regular = Suficiente

Fuente: Encuesta aplicada a las PYMES del sector ferretero del distrito
de Tacna

Interpretacion de resultados

A partir de los graficos podemos observar que del 100% de
PYMES del sector ferretero en el periodo 2013, el 65% de los
encuestados demuestra tener una infraestructura regular de
las tecnologias de informacidn en su empresa, mientras que
un 15% indica poseer una deficiente infraestructura en este

tipo de tecnologias.

Este hecho nos sefiala que mas de la mitad de la poblacion
evaluada ha logrado implementar una infraestructura regular

de las tecnologias de informacion.



90

80

70

60

50

40

30

20

10

Fuente:

4.2.2.2 Conocimientos en tecnologias de informacién

4.2.2.2.1 Diagrama de dispersién

GRAFICO 9: CORRELACION ENTRE LOS CONOCIMIENTOS EN T.I Y LA CALIDAD DE LA

GESTION LOGISTICA

20

Encuesta aplicada a las PYMES del sector ferretero del distrito de Tacna

[

r=0.5651

25

262457, 46
o o

30

Elaboracion:

35

Propia

40



84

Interpretacion de resultados

El diagrama de dispersion anterior que relaciona el segundo
indicador de la variable independiente “Conocimientos en
las tecnologias de informacién” y la variable dependiente
“Calidad de la gestion logistica”, el cual al poseer un
coeficiente de correlacion de 0.5651 nos indica que ambas
variables presentan entre si una correlacion positiva
moderada; a su vez esta afirmacion nos da a entender que
mientras el indicador X, (conocimientos en las tecnologias
de informacion) presente un incremento o movimiento, la
variable Y (calidad de la gestion logistica) tendra una
tendencia a moverse junto con ella, pero aun asi no todos

los elementos lo haran.

Por ende podemos afirmar que aunque se demuestre una
suficiencia en lo que respecta a conocimientos en
tecnologias de informacién, puede no siempre suba el nivel

de satisfaccion de la calidad de la gestién logistica.

4.2.2.2.2 Grafico de barra y grafico circular
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10

GRAFICO 10: CONOCIMIENTOS EN
TECNOLOGIAS DE INFORMACION

Insuficiente Regular Suficiente

Fuente:
Elaboracion:

Encuesta aplicada a las PYMES del sector ferretero del distrito de Tacna

Propia
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GRAFICO 11: CONOCIMIENTOS
EN TECNOLOGIAS DE
INFORMACION

Insuficiente = Regular = Suficiente
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Fuente: Encuesta aplicada a las PYMES del sector ferretero del distrito
de Tacna

Interpretacion de resultados

A partir de los graficos podemos observar que del 100% de
PYMES del sector ferretero en el periodo 2013, el 55% de los
encuestados demuestra un conocimiento regular en lo que
llamamos las tecnologias de informacion en su empresa,
mientras que un 20% expone un conocimiento suficiente en

este tipo de tecnologias.

Este hecho nos sefiala que un poco mas de la mitad de la
poblacién evaluada ha logrado con el tiempo poseer un

conocimiento promedio de las tecnologias de informacion.



4.2.2.3 Personal usuario de tecnologias de informacion

4.2.2.3.1 Diagrama de dispersion

GRAFICO 12: CORRELACION ENTRE EL PERSONAL USUARIO DE T.I. Y LA CALIDAD DE LA
GESTION LOGISTICA
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Interpretacion de resultados

El diagrama de dispersion anterior que relaciona el tercer
indicador de la variable independiente “Personal usuario de
las tecnologias de informacién” y la variable dependiente
“Calidad de la gestion logistica”, el cual al poseer un
coeficiente de correlacion de 0.7174 nos indica que ambas
variables presentan entre si una correlacion positiva alta; a
su vez esta afirmacion nos da a entender que mientras el
indicador Xz (conocimientos en las tecnologias de
informacién) presente un incremento o movimiento, la
variable Y (calidad de la gestion logistica) también tendra

una fuerte tendencia a moverse junto con él.

Por ende podemos afirmar que si dentro de una empresa
como las evaluadas decide incrementar la eficiencia con
respecto al desempefio del personal usuario de las
tecnologias de informacion, es mas que probable que su
calidad de la gestién logistica suba a un mejor nivel de

satisfaccion.

4.2.2.3.2 Grafico de barras y gréfico circular

GRAFICO 13: PERSONAL USUARIO DE

TECNOLOGIAS DE INFORMACION

Ineficiente Regular Efciente

Fuente:
Elaboracién:

Encuesta aplicada a las PYMES del sector ferretero del distrito de Tacna

Propia
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GRAFICO 14: PERSONAL USUARIO
DE TECNOLOGIAS DE
INFORMACION

Ineficiente = Regular = Efciente

Fuente: Encuesta aplicada a las PYMES del sector ferretero del distrito
de Tacna
Elaboracion: Propia

Interpretacion de resultados

A partir de los gréficos podemos observar que del 100% de
PYMES del sector ferretero en el periodo 2013, el 40% de los
encuestados expresa poseer personal usuario eficiente de
tecnologias de informacién; mientras que un 25% manifiesta

poseer personal ineficiente en dicha materia.

Este hecho nos lleva a pensar que, aunque de entre los tres
niveles de clasificacion no existe mucha diferencia, son mas
las PYMES que han alcanzado a tener el debido personal

para el uso de las tecnologias de informacion.



4.2.2.4 Relaciones con las tecnologias de informacién

4.2.2.4.1 Diagrama de dispersion

GRAFICO 15: CORRELACION ENTRE LAS RELACIONES CON LAS T.I. Y LA CALIDAD DE LA
GESTION LOGISTICA
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Fuente: Encuesta aplicada a las PYMES del sector ferretero del distrito de Tacna Elaboracion: Propia
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Interpretacion de resultados

El diagrama de dispersion anterior que relaciona el cuarto
indicador de la variable independiente “Relaciones con las
tecnologias de informacién” y la variable dependiente
“Calidad de la gestion logistica”, el cual al poseer un
coeficiente de correlacion de 0.7948 nos indica que ambas
variables presentan entre si una correlacion positiva alta; a
su vez esta afirmacion nos da a entender que mientras el
indicador X4 (relaciones con las tecnologias de informacion)
presente algin cambio, la variable Y (calidad de la gestion
logistica) también presentard una fuerte tendencia a

cambiar de la misma manera gue dicho indicador.

Por ende podemos establecer que si se decide reforzar las
relaciones con las tecnologias de informacion, es mas que
probable que la calidad de la gestién logistica dentro de la

empre se eleve a un mejor nivel de satisfaccion.

4.2.2.4.2 Grafico de barras y gréfico circular

GRAFICO 16: RELACIONES CON LAS

TECNOLOGIA DE NFORMACION

Insatisfactoria Regular Satisfactoria

Fuente:

Encuesta aplicada a las PYMES del sector ferretero del distrito de Tacna

Elaboracion: Propia
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GRAFICO 17: RELACIONES CON LA
TECNOLOGIA DE INFORMACION

Insatisfactoria = Regular = Satisfactoria

Fuente: Encuesta aplicada a las PYMES del sector ferretero del distrito
de Tacna
Elaboracion: Propia

Interpretacién de resultados

A partir de los gréficos podemos observar que del 100% de
PYMES del sector ferretero en el periodo 2013, el 40% de los
encuestados sostiene que mantiene relaciones regulares con
las tecnologias de informacion; mientras que un 30%

manifiesta poseer dichas relaciones en forma ineficiente.

Este hecho nos indica que muchas PYMES hoy en dia ya se
han familiarizado con las relaciones entre usuario - sistema
haciéndolas parte de sus operaciones cotidianas, aunque en

Su mayoria esta relacién solo sera regular.
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4.2.2.5 Gestion de compras y aprovisionamiento

4.2.2.5.1 Gréfico de barras y gréfico circular

GRAFICO 18: GESTION DE COMPRAS
Y APROVISIONAMIENTO
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Insatisfactoria Regular Satisfactoria
Fuente: Encuesta aplicada a las PYMES del sector ferretero del distrito de Tacna

Elaboracion: Propia

GRAFICO 19: GESTION DE
COMPRAS Y APROVISIONAMIENTO

= Insatisfactoria = Regular = Satisfactoria

¥

Fuente: Encuesta aplicada a las PYMES del sector ferretero del distrito de Tacna
Elaboracion: Propia
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Interpretacién de resultados

A partir de los gréficos podemos observar que del 100% de
PYMES del sector ferretero en el periodo 2013, el 55% de los
encuestados demuestran que su gestibn de compras y
aprovisionamiento es regular; mientras que un 20%
manifiesta realizar las actividades de dicha gestiéon de manera

insatisfactoria.

Este hecho revela en promedio mas de la mitad de las
PYMES encuestadas realiza sus actividades relacionada con
la gestion de compras de forma parcialmente aprobatoria, sin
destacar en ello.

4.2.2.6 Gestion de inventarios
4.2.2.6.1 Grafico de barras y gréfico circular
GRAFICO 20: GESTION DE
INVENTARIOS
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Fuente: Encuesta aplicada a las PYMES del sector ferretero del distrito de Tacna

Elaboracion: Propia
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GRAFICO 21: GESTION DE
INVENTARIOS

Insatisfactoria = Regular = Satisfactoria

/ 0%

Fuente: Encuesta aplicada a las PYMES del sector ferretero del distrito
de Tacna
Elaboracion: Propia

Interpretacion de resultados

A partir de los graficos podemos observar que del 100% de
PYMES del sector ferretero en el periodo 2013, el 45% de los
encuestados manifiestan que la gestion de inventarios en su
empresa es regular; mientras que un 25% presenta la
realizacion de actividades relacionadas con gestion de

inventarios de manera insatisfactoria.

Este hecho revela que un poco menos la mitad de la muestra
encuestada realiza sus actividades relacionada con la gestion
de inventarios de manera regula, sin poner mucho empefio
en el mejoramiento e innovacion de los procesos ya

establecidos.



laboracién: Propia

GRAFIQO 23: GESTION DE
IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII

= Insatisfactoria = Regular = Satisfactoria

: Encuesta aplicada a las PY
Elaboracion: Propia
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Interpretacion de resultados

A partir de los gréficos podemos observar que del 100% de
PYMES del sector ferretero en el periodo 2013, el 45% de los
encuestados manifiestan que la gestion de distribucion vy
almacenamiento en su empresa es regular; mientras que un
25% presenta la realizacion de actividades relacionadas con
dicha gestion de manera satisfactoria.

Este hecho revela que un poco menos la mitad de la muestra
encuestada ha logrado posicionar su gestion de distribucion
y almacenamiento como regular, dejando algunas actividades
aun por mejoratr.

4.2.2.8 Servicio al cliente

4.2.2.8.1 Gréfico de barras y gréfico circular

GRAFICO 24: SERVICIO AL CLIENTE

Insatisfactorio Regular Satisfactorio

Fuente: Encuesta aplicada a las PYMES del sector ferretero del distrito de Tacna
Elaboracién: Propia
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GRAFICO 25: SERVICIO AL
CLIENTE

Insatisfactorio = Regular = Satisfactorio

Fuente: Encuesta aplicada a las PYMES del sector ferretero del distrito
de Tacna
Elaboracion: Propia

Interpretacion de resultados

A partir de los graficos podemos observar que del 100% de
PYMES del sector ferretero en el periodo 2013, el 45% de los
encuestados ostentan brindar un servicio al cliente
categorizado como regular, mientras que un 25% presenta un

nivel insatisfactorio con relacion al servicio brindado.

Este hecho demuestra que un poco menos la mitad de las
PYMES encuestadas ha logrado mantener un servicio al
cliente aprobable, mas no uno sobresaliente, dejando algunas

puntos de lado..
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4.3 Contraste de hipotesis

Después del procesamiento y analisis de datos correspondiente, se hard un
contraste y comprobacion de las hipétesis anteriormente planteadas en la

investigacion:

4.3.1 Hipotesis general:

El uso de tecnologias de informacion afecta significativamente la calidad
de la gestion logistica de las Pyme en el sector ferretero del distrito de
Tacha 2013

En base al estudio realizado por medio del coeficiente de correlacion de
Karl Pearson que analiza ambas variables (Ver tabla Il), expuso un
resultado de 0.8290, el cual segun las escalas de dicho coeficiente (Ver
Anexo |) supone una correlacién positiva alta; y con el apoyo del grafico
gue representa la relacion existe entre las variables; (Ver gréfico 1), se
determina que efectivamente la variable independiente “uso de las
tecnologias de informacién” afecta significativamente a la variable

dependiente “calidad de la gestién logistica”

4.3.2 Hipo6tesis especificas:

El aprovisionamiento de infraestructura de las tecnologias de
informacién influye altamente en la mejora de la calidad de la gestion

logistica de las PYMES en el sector ferretero

En base al estudio realizado por medio del coeficiente de correlacion de
Karl Pearson que analiza el indicador y la variable dependiente (Ver tabla
IX), expuso un resultado de 0.8231, el cual segun las escalas de dicho
coeficiente (Ver Anexo |) supone una correlacion positiva alta; y con el
apoyo del gréafico que representa la relacién existe entre el indicador y la
variable dependiente; (Ver grafico IX), se determina que efectivamente el

primer indicador de la variable independiente “infraestructura de las
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tecnologias de informacion” influye altamente a la variable dependiente

“calidad de la gestion logistica”

El grado de conocimientos en tecnologias de informacion posee una
relacion de tipo directa con respecto a la calidad de la gestion
logistica en las PYME del sector ferretero

En base al estudio realizado por medio del coeficiente de correlaciéon de
Karl Pearson que analiza el indicador y la variable dependiente (Ver tabla
XIII), expuso un resultado de 0.5651, el cual segun las escalas de dicho
coeficiente (Ver Anexo |) supone una correlacion positiva moderada; y
con el apoyo del grafico que representa la relacibn existe entre el
indicador y la variable dependiente; (Ver gréfico IX), se determina que
efectivamente el segundo indicador de la variable independiente
“conocimientos en tecnologias de informaciéon” posee una relacion de tipo
directa con respecto a la variable dependiente “calidad de la gestion

logistica”, sin embargo se aclara que esta relacién es moderada.

La gestion logistica depende en gran medida del adecuado personal
usuario de tecnologias de informaciéon en las PYMES del sector

ferretero

En base al estudio realizado por medio del coeficiente de correlacién de
Karl Pearson que analiza el indicador y la variable dependiente (Ver tabla
XVII), expuso un resultado de 0.7174, el cual segun las escalas de dicho
coeficiente (Ver Anexo |) supone una correlacion positiva alta; y con el
apoyo del grafico que representa la relacion existe entre el indicador y la
variable dependiente; (Ver grafico Xll), se determina que efectivamente
la variable dependiente “calidad de la gestion logistica” depende en gran
medida del tercer indicador de la variable independiente “personal

usuario de las tecnologias de informacion”
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Las relaciones con la tecnologia de informacién influyen
considerablemente en la calidad de la gestion logistica de las PYMES

en el sector ferretero

En base al estudio realizado por medio del coeficiente de correlaciéon de
Karl Pearson que analiza el indicador y la variable dependiente (Ver tabla
XXI), expuso un resultado de 0.7948, el cual segun las escalas de dicho
coeficiente (Ver Anexo |) supone una correlacion positiva alta; y con el
apoyo del gréafico que representa la relacion existe entre el indicador y la
variable dependiente; (Ver grafico XV), se determina que efectivamente
el cuarto indicador de la variable independiente “relaciones con las
tecnologias de informacion” influye considerablemente en la variable

dependiente “calidad de la gestion logistica”.
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CONCLUSIONES

Con la investigacion realizada principalmente se buscaba determinar si es que
el uso de las tecnologias de informacién afecta la calidad de la gestién logistica
en el periodo 2013 de aquellas PYMES que forman parte del sector ferretero en
el distrito de Tacna, una vez realizado el procesamiento de datos, andlisis y
contrastacion de hipétesis podemos revelar que en realidad existe aquella
relacion de causa — efecto.

Unas de las cuestiones secundarias en la investigacion es también analizar el
grado de influencia del aprovisionamiento de infraestructura de las tecnologias
de informacion en la mejora de la calidad de la gestién logistica; cuestion que
segun los graficos y tablas podemos afirmar que la adquisicion de infraestructura

tecnoldgica influye altamente en dicha gestion.

También se pretendié determinar el tipo de relacién que posee el nivel de
conocimientos en tecnologias de informacién y la calidad de la gestion logistica
en las PYMES del sector ferretero; y de acuerdo a la investigacion realizada
demostramos que si bien se relacionan directamente, esta relacién no es tan

alta, solo es una relacion moderada.

Se analiz6, a su vez, la medida en que la calidad de la gestién logistica depende
del adecuado personal usuario de las tecnologias de informaciéon en las
mencionadas PYMES; y se establecié que ésta depende en gran medida del

manejo tecnoldgico a manos del personal encargado.

Por ultimo, se proyect6 describir como es que las relaciones con la tecnologia
de informacion influian en la calidad de la gestion logistica en las seleccionadas
empresas, y se demostr6 mediante el coeficiente de correlacion utilizado y los
gréficos que hacen que el andlisis sea mas sencillo, que esta influencia era

considerable en base a ambas variables.
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RECOMENDACIONES

Una vez concluida la investigacién, comprobamos y podemos observar la gran
influencia que posee la tecnologia de informacion sobre la calidad de la gestion
logistica, estableciendo que si una mejora, automaticamente la otra mejorara

otorgando mayores ventajas competitivas a la empresa.

En relacion a la infraestructura de las tecnologias de informacién analizadas, las
PYMES del distrito de Tacna del sector ferretero presentan en su mayoria una
infraestructura regular, y una vez comprobada la alta influencia que este factor
posee sobre la calidad de la gestion logistica, se recomienda a las empresas
invertir en la implementacién, renovacién, y mejora continua de este tipo de
tecnologias para asi mejorar la calidad de la gestion empresarial de la

organizacion.

En relacién a los conocimientos en tecnologias de informacién evaluadas en la
investigacion, se puede afirmar que en base a los andlisis y gréficos elaborados,
este factor si bien presenta una relacion positiva y directa, a su vez es moderada,
lo que significa que la calidad de la gestién logistica no siempre va a avanzar a la

par de la inversion en conocimiento en tecnologias.

Al establecer que la calidad de la gestion logistica depende en gran medida del
personal usuario de las tecnologias de informaciéon en las PYMES del sector
ferretero del distrito de Tacna, se ve por conveniente exhortar a dichas empresas
a que inviertan en la continua capacitacion y formacién de los recursos humanos
encargados de la manipulacién de los sistemas y datos, para que asila calidad de

la gestion logistica suba de nivel.

Finalmente, se invita a las empresas que conforman las PYMES del sector
ferretero del distrito de Tacna, tener en cuenta las relaciones con las tecnologias
de informacion, ya que como al igual que los anteriores indicadores, la influencia
gue ejerce sobre la calidad de la gestion legista es considerable, para esto se
recomienda innovar en los procedimientos antiguos con los que las empresas
vienen trabajando hasta ahora, sistematizandolos poco a poco hasta que se logre

utilizar las tecnologias de informaciéon con mayor soltura y confianza.



103

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Alderete, M. V. (2007). Nuevas tecnologias de la informacion y de la
comunicacion: factores explicativos de la conducta exportadora en
Argentina. Recuperado a partir de http://www.econ-
jobs.com/research/33003-Nuevas-Tecnologas-de-la-Informacin-y-de-la-
Comunicacin-Factores-explicativos-de-la-conducta-exportadora-en-
Argentina.pdf

Anaya, J. J. (2s007) La gestidn de los stocks en el sector comercial. En J. Larsen
& Dominguez, G. (Eds.), Logistica integral: la gestion operativa de la
empresa (pp. 157 - 193) Madrid, Espafa: ESIC Editorial

Asociacion espafiola para la calidad (2013). Gestion de la logistica. Recuperado
de http://www.aec.es/web/guest/centro-conocimiento/gestion-de-la-
logistica

Ballou, R. H., Mufiéz, R. P., & de Lemus, P. R. (1991). Logistica empresarial:
control y planificacion. Diaz de Santos. Recuperado a partir de
http://www.sidalc.net/cgi-
bin/wxis.exe/?IsisScript=SIDINA.xis&method=post&formato=2&cantidad=
1&expresion=mfn=001203

Banco Mundial. (2014). Recaudacion impositiva (% del PIB) | Datos | Tabla.
Recuperado 31 de diciembre de 2014, a partir de
http://datos.bancomundial.org/indicador/GC. TAX.TOTL.GD.ZS

Barcel6 Llauger, M. (2001) Hacia una economia del conocimiento. Madrid,
Espafia: PricewaterhouseCoopers

Bernandez, M. L. (2007). Concepto, aplicaciones y mercado. En D. Spitzrer (Ed.),
Disefio, producciéon e implementacion de e - learning: Metodologia,
herramientas y modelos (pp. 16 - 20). Bloomington, Indiana: AuthorHouse.

Bell, D. (1976). El advenimiento de la sociedad post-industrial. Alianza Editorial,
Madrid.

Bologna, J. y Walsh, A. (1997). The Accountant’s Handbook of Information
Technology, John Wiley and Sons Editions.

Cervantes, G. (2010). Globalizacion. En Universitat Politecnica de Catalunya
(Eds.), Desarrollo sostenible (pp. 38 - 52). Recuperado de:
https://books.google.com.pe/books?id=93bdOEsyTUkC&dqg=globalizaci
%C3%B3n+concepto&hl=es&source=gbs_navlinks_s

Cisneros, R. I., Garcia, D. C., & Lozano, J. I. M. (2004). Sociedad de la
informacion, sociedad del conocimiento. La educacion como mediadora.



104

Cohen, W. M., & Levinthal, D. A. (1990). Absorptive capacity: a new perspective
on learning and innovation. Administrative science quarterly, 128-152.

De Pablos, C., Lopez-Hermoso, J. J., Martin-Romo, S., & Medina, S. (2004).

Informatica y comunicaciones en la empresa. Esic Editorial, Espafia

Esparza, A. J. L., Navarrete, M. E., & Sansores, G. E. (s. f.). El impacto de las
Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) en la Gestion de las
MiPyME en México. Recuperado a partir de
http://elcriterio.com/revista/ajoica/contenidos_8/tic_gestion_mipyme_mex
ico_esparza_navarrete_sansores.pdf

Gallardo Pereira. D. (2006). Cinco claves para una excelente gestiéon de un
centro de distribucion. ESAN bussines, 30 (4), 51 - 102.

Gestiopolis. (2006, mayo). Las licencias como formas de transmision del know
how | GestioPolis. Recuperado 31 de s de 2014, a partir de
http://www.gestiopolis.com/canales7/ger/el-concepto-del-know-how.htm

Gonzalez, R. M., Alfaro, A. C., & Alfaro, C. J. (2005). TICs en las PYMES de
Centroamérica: impacto de la adopcién de las tecnologias de la
informacion y la comunicacion en el desempefio de las empresas. Idrc.
Recuperado a partir de
http://books.google.com/books?hl=en&Ir=&id=gNzpDW3gicAC&oi=fnd&p
g=PA13&dq=%22de+la+regi%C3%B3n,+algunos+pa%C3%ADses+de+
Suram%C3%A09rica,+as%C3%AD+como+por+otros+pa%C3%ADses+qu
e,%22+%22lugar,+el+%C3%ADndice+de+crecimiento+para+la+competit
ividad+(ICC)+construido+por+el%22+&ots=Y1NI87snLN&sig=7NsOA27
0O_xCOcnQSzOBDMEf1Z2A

INE, I. N. de E. (2013). Encuesta sobre el uso de Tecnologias de la Informacién
y de las Comunicaciones y del Comercio Electrénico en las Empresas.
Recuperado a partir de
http://www.ine.es/daco/daco42/comele/metocor.pdf

La Rovere, R., & Hasenclever, L. (2003). Innovacién, competitividad y adopcién
de tecnologias de la informacién y de la comunicacion en pequefas y
medianas empresas: algunos estudios de caso sobre Brasil. Los limites
en la economia del conocimiento. Recuperado a partir de
http://www.littec.ungs.edu.ar/eventos/renata%?20la%20rovere%20y%20li
a%?20hasenclever.pdf

Listen, P., Roy, N., Tamai, K., Lefebvre, C., Baird, S., Cherton-Horvat, G., ...
Korneluk, R. G. (1996). Suppression of apoptosis in mammalian cells by
NAIP and a related family of IAP genes. Nature, 379(6563), 349-353.
doi:10.1038/379349a0n



105

Martinez Moya, E. (2007). Importancia de la gestion de compras. Fundacion
Confemetal (Eds.), Gestion de compras: negociacion y estrategias de
aprovisionamiento (pp. 15 - 28). Madrid, Espafia: FC Editorial

Matellanes Garcia, O. (2004). Gestion empresarial y TIC: El nuevo papel de los
expertos TIC en la empresa del siglo XXI. Valencia, Anetcom

Montegut, S. Y., Cristébal, F. E., & Gomez, A. M. J. (2013). La implementacién
de las TIC en la gestion de las cooperativas agroalimentarias: el caso de
la Provincia de Lleida. REVESCO: revista de estudios cooperativos, (110),
223-253.

Nelson, R. A. (2000). Recent evolutionary theorizing about economic change.
Springer. Recuperado a partir de
http://link.springer.com/chapter/10.1007/978-3-322-80840-0 5

Peirano, F., & Suéarez, D. (2004). Estrategias empresariales de uso y
aprovechamiento de las TICs por parte de las PyMEs de Argentina en
2004. En ponencia presentada en el 33 JAIIO, Simposio sobre la Sociedad
de la Informacién, Codrdoba, Argentina. Disponible en: http://www.
centroredes. org. ar.[Links]. Recuperado a partir de
http://www.centroredes.org.ar/files/documentos/Doc.Nro18.pdf

Peirano, F., & Suéarez, D. (2006). TICS y empresas: propuestas conceptuales
para la generacién de indicadores para la sociedad de la informacién.
Journal of informations Systems and Technology Managment, 3(2), 123—
142.

Prahalad, C. K., & Hamel, G. (1990). The core competence of the corporation.
Boston (MA), 235-256.

Restrepo Rivas, L. G. (1999). Las tecnologias de informacion y las comunicaciones en
la empresa. Recuperado a partir de http://luisguillermo.com/TIC.pdf

Ruiz Molina, M. E. (2008). Calidad de servicio logistico e intensidad tecnoldgica
en el comercio minorista. Universia Business Review, (20), 84—99.

Rojas Medina, R. A. (2007). Sistema de costos, un proceso para Ssu
implementacion. Colombia: Primera edicion

Servera, F. D., Gil, S. ., & Fuentes, B. M. (2009). La Influencia De La Calidad De
Servicio Logistico En La Lealtad. Un Analisis Del Papel Moderador De Las
Tic. Recuperado 30 de diciembre de 2014, a partir de
http://www.redalyc.org/resumen.oa?id=274120375002

Servicios TIC. (2006). Las TIC en las empresas. Recuperado 31 de diciembre de
2014, a partir de http://www.serviciostic.com/las-tic/las-tic-en-las-
empresas.html



106

ANEXOS




107



108



109

3. INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

ESTIMADO COLABORADOR DE LA EMPRESA DEL SECTOR FERRETERO:

Nos encontramos realizando un estudio, respecto a las Tecnologias de informacién y
su efecto en la calidad de la y su efecto en la calidad de la gestion logistica, es por

ello que hemos elaborado estas preguntas para saber su opinién.

La informacién que nos proporcione es completamente CONFIDENCIAL por lo que se

agradece su colaboracion.

- INSTRUCCIONES -

Todas las preguntas tienen diversas opciones de respuesta, de ellas algunas son de
marcado mdltiple, consultar con el encargado de la aplicacion de encuesta

Marque cada respuesta con una cruz en todo el recuadro @

Por favor, antes de proceder a llenar el cuestionario, sirvase a completar los datos

principales de la empresa.

RAZON SOCIAL:
RUC:

DOMICILIO FISCAL:

NUMERO DE EMPLEADOS:

PARTICIPACION EN LICITACIONES: Sl NO
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