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RESUMEN

El problema es: ;Qué relacion existe entre el Comercio Electronico y la Gestion de

Calidad en la imprenta Paco Yunque en la ciudad de Huénuco, 2019?

El comercio electronico se ha convertido de manera rdpida una innovacion que se se
utiliza por muchas empresas por todo el mundo en la actualidad, aun asi, existen
personas que se abstienen de utilizar los medios electronicos para realizar sus
actividades econdmicas basados en la imperfeccion de su utilizacion e inseguridad,
no solo son los posibles clientes o usuarios los desconfiados, también las mismas
empresas, que teniendo posibilidades tienen medio de incursionar al mundo
globalizado que se representa el comercio electronico, por esa razon decido realizar
este trabajo de investigacion para demostrar la relacion que existe entre el comercio
electronico y la gestion de calidad, de esta manera comprobar si la utilizacion de
medios electronicos son utilizables y beneficiosos en la ciudad de Hudnuco. De esta
manera se comprueba que las Hipotesis General y Especificas si guardan relacion,

con un grado de significancia de 0.01.

Los medios electronicos no son utilizados solo para la vida social o medio de
comunicacion con personas, la tecnologia electronica facilita el proceso de compra-
venta y representa un progreso significativo aplicdndolo en el aspecto comercial,
donde bésicamente se especializa en proporcionar satisfaccion a los usuarios, pues
darda solucion a los problemas de estos. El comercio electronico debe ser considerado
no solo como algo industrial sino como un avance y herramienta que beneficia a todas

las empresas y usuarios.
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Para la imprenta “Paco Yunque” que cuenta con una tienda fisica con buena ubicacion
(centro de la ciudad — a una cuadra de la plaza mayor) el uso del comercio electronico

en la gestion de calidad representa una ventaja, siendo considerada una estrategia.

La gestion de calidad garantiza el procedimiento, sistematizacion y control en la

operacion de la empresa de esta manera se encarga de cumplir los objetivos trazados.

El comercio electronico es sumamente rentable cuando se compara con la
implementacion del negocio de manera tradicional se entiende que posee un nivel de
inversion minimo y de la misma forma los costos fijos, ademas de un retorno con una
tasa alta. También se tiene cuenta que las buenas politicas de Marketing generaran un

buen funcionamiento en la empresa. (Wester Edison Zela Mora, 2012)

La Gestion de la Calidad se construye de forma histérica como la mescla de ideologia
y metodologia, que se aplica en practica para modelizar metodologias con problemas
complejos en direcciébn organizacional (César Camisén, Sonia Cruz Y Tomds

Gonzalez, 2006)

En la investigacion siguiente se presenta el marco general para el desarrollo de los
proyectos de investigacion y su ejecucion; en el planteamiento de la linea de
investigacion se han considerado aspectos como la caracterizacion del problema; el
enunciado del problema, los objetivos y la justificacion de la investigacion. En la
literatura se presentan antecedentes que se vinculan con la investigacion en diferentes
areas relacionas al rubro y también con las bases tedricas son el punto de partida en la
investigacion y finalmente los aspectos metodologicos en la linea de investigacion.
Todo con la finalidad de garantizar la informacion extrita en esta investigacion y pueda

servir de base a otras investigaciones en adelante.
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ABSTRACT

What is the relationship between Electronic Commerce and Quality Management at
the Paco Yunque printing press in the city of Hudnuco, 2019?

Electronic commerce has quickly become an innovation that is used by many
companies around the world today, even so, there are people who refrain from using
electronic means to carry out their economic activities based on the imperfection of
their utilization and insecurity, not only are the potential clients or users the
distrustful, but also the companies themselves, that having possibilities have the
means of venturing into the globalized world that represents electronic commerce,
for that reason I decide to carry out this research work to demonstrate the relationship
that exists between electronic commerce and quality management, thus checking
whether the use of electronic media is usable and beneficial in the city of Hudnuco.
In this way it is verified that the General and Specific Hypotheses are related, with a
degree of significance of 0.01.

Electronic media is not only used for social life or means of communication with
people, electronic technology facilitates the buying and selling process and represents
significant progress by applying it in the commercial aspect, where it basically
specializes in providing user satisfaction, Well, it will solve these problems.
Electronic commerce must be considered not only as something industrial but as an
advance and tool that benefits all companies and users.

For the “Paco Yunque” printing press that has a physical store with a good location
(downtown - one block from the main square), the use of electronic commerce in

quality management represents an advantage, being considered a strategy.
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The quality management guarantees the procedure, systematization and control in the
operation of the company in this way is responsible for fulfilling the objectives set.
Electronic commerce is highly profitable when compared to the implementation of
the business in a traditional way it is understood that it has a minimum level of
investment and in the same way fixed costs, in addition to a return with a high rate.
It is also taken into account that good Marketing policies will generate a good
functioning in the company. (Wester Edison Zela Mora, 2012)

Quality Management is built historically as the mix of ideology and methodology,
which is applied in practice to model methodologies with complex problems in
organizational management (César Camison, Sonia Cruz and Tomas Gonzalez, 2006)
The following investigation presents the general framework for the development of
research projects and their execution; in the approach of the research line, aspects
such as the characterization of the problem have been considered; the statement of
the problem, the objectives and the justification of the investigation. In the literature
there are antecedents that are linked to research in different areas related to the field
and also with the theoretical bases are the starting point in the research and finally the
methodological aspects in the line of research. All with the purpose of guaranteeing
the information extruded in this investigation and can serve as a basis for other

investigations onwards.
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I. INTRODUCCION

El uso del Comercio Electrénico en la Gestion de Calidad de 1a Imprenta “Paco

yunque el Caporal” en la ciudad de Huanuco.

1.1. Planteamiento del problema:

El comercio electronico puede ser un factor importante para el incremento
de ventas, clientes, proveedores, distribuidores e imagen como una empresa seria
y confiable. La gestion de calidad, guia a la empresa para realizar los

procedimientos necesarios para obtener los mejores resultados.

Los empresarios no saben que “la utilizacion de los medios electronicos
para hacer compra-venta” es el concepto simplificado del comercio electrénico,

no son conscientes que ya lo utilizan.

Actualmente las empresas del rubro de imprentas en la ciudad de Huanuco
no implementan la gestion de calidad por desconocimiento, a pesar de ser un factor
importante para el desarrollo de la misma. Las utilizaciones de los medios

electronicos son por necesidad de comunicacion con el cliente a larga distancia

En la ciudad de Hudnuco son un aproximado de 26 empresas que realizan
actividades de IMPRENTA, cada una con su historia de creacion. En la
investigacion presente tomaremos como referencia a la IMPRENTA PACO
YUNQUE, que esta ubicado en Jr. Abato 890 — Huanuco, empresa respetable ya
que cuentan con clientes estables y la confianza de los mismos, cuenta con medios
electronicos a disposicion, tales como Internet aunque tenga su gerente o director
que es el mismo dueio, el desarrollo de la misma necesita de la gestion de calidad,

para su fortalecimiento y mejoramiento en la relacion con los clientes, en sus



operaciones, y la forma de entrega de sus productos utilizando el comercio
electronico, también dar capacitacion a los trabajadores para realizar las
actividades en conformidad a la empresa. Asi surgen el problema general y

especificos:

a). Problema General:

( Como se relaciona el comercio electronico con la gestion de calidad

en la Imprenta Paco Yunque en la ciudad de Huanuco, 2019?

b). Problemas Especificos:

PE1. ;Como se relacionan los Medios Electrénicos con los Clientes en

la Imprenta Paco Yunque en la ciudad de Huédnuco,2019?

PE2. ;Cuadl es la relacion entre Sistemas de Pago con Procedimientos

en la Imprenta Paco Yunque en la ciudad de Huanuco,2019?

PE3. ;De qué manera se relacionan Adquisicion de productos con la
Capacitacion del personal en la Imprenta Paco Yunque en la ciudad de

Huanuco,2019?

1.2. Objetivos de la Investigacion:
a). Objetivo General:

Determinar como se relacionan el comercio electronico en la gestion

de calidad en la Imprenta Paco Yunque en la ciudad de Huanuco,2019.



b). Objetivos especificos:

OE1. Demostrar como se relacionan los medios electrénicos con los
clientes en la Imprenta Paco Yunque en la ciudad de Hudnuco, 2019.

OE2. Analizar la relacion entre sistemas de pago con los
procedimientos en la Imprenta Paco Yunque en la ciudad de

Huanuco,2019.

OE3. Determinar la relacion de Adquisicion de productos con la
capacitacion del personal en la Imprenta Paco Yunque en la ciudad de

Huanuco, 2019.

1.3. Justificacion de la Investigacion
a). Justificacion Teorica

El proyecto de investigacion es generado por la necesidad de conferir
importancia y conocimientos sobre el Comercio electronico en relacion a
la Gestion de Calidad en la empresa: Paco Yunque dedicado al rubro de
Imprenta. Ya que podrian tener un resultado positivo en el desarrollo de las
empresas, siendo el Comercio Electronico en relacion a la Gestion de
Calidad un tema de gran énfasis e interés tanto en lo internacional, nacional,
regional y local. Y a su vez cumple con el proposito de proporcionar calidad,
confiabilidad y garantia sobre los productos y/o servicios que pueda
proporcionar una empresa, se puede decir, que es un enfoque muy importante

para las empresas no solo del rubro de imprentas.



b). Justificacion Metodoldgica

La investigacion ésta en concordancia con lo determinado por los
organismos nacionales e internacionales, lo cual es conciliable con la
Constitucion Apostolica Ex Corde Ecclesiae, asi como los principios y
valores de la Doctrina Social de la Iglesia Catolica, que exige a todo
estudiate que la elaboracion y ejecucion de sus proyectos de investigacion
cumplan con: La busqueda de veracidad, respetando todas las creencias y
libertades de toda persona; La responsabilidad de valorar y respetar a todos
los individuos que se representen como la fuente de informacion; El
reconocimiento y consideracion por la decencia humana, entendiéndose con
los valores; La primacia por el conocimiento y el progreso de los mas
necesitados; La indagacion del bien comun, ética, equidad y equilibrio en el

tratamiento y publicidad de los resultados de la investigacion.

. Justificacion Practica

Se justifica porque la investigacion permitird conocer a nivel
correlacionado sobre el uso del comercio electronico en la Gestion de
Calidad en la empresa Paco Yunque perteneciente el rubro de imprentas.
Se desarrolla por que tiene la necesidad de mejorar la atencion del cliente y
brindar comodidad y confianza en la compra-venta de sus productos tanto
bienes y servicios, teniendo en cuenta el sentir del cliente en la gestion de
calidad, tanto para mejorar y ahorrar tiempo en los procedimientos realizados

por la empresa, de manera que beneficie a la sociedad.
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constante con los clientes y cuidar bien de ellos, a su vez con los proveedores
y el personal de la empresa, ya que estos son los pilares que mantienen el
negocio en funcionamiento. El uso de la globalizacion en los sitios web nos
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AI3. Luis D. Periolo (2012) EL DESARROLLO DEL E.COMMERCE
COMO ALTERNATIVA ESTRATEGICA EN UNA PYME
COMERCIALIZADORA DE NEUMATICOS POR MAYOR Y MENOR,
Trabajo Final para la obtencion de Maestria en Administracion de Empresas,
UNIVERSIDAD NACIONAL DEL LITORAL, Argentina,

investigacion que obtuvo la siguiente conclusion: En la investigacion se denota
la importancia de las Herramientas de tecnologia TICs y lo acertado que puede
ser su utilizacion en la estructura de organizacion comercial de las empresas,
una ventaja del uso del internet es el de proponer y vincular las informaciones
al tiempo actual. Una aplicacién importante en el uso online es la cadena de
valorizacion, donde proporciona un limite en su utilizacion y a su vez proponen
adicionar mayores beneficios a cambio de un pago. La tecnologia va en
aumento y esto proporciona mayores usos y avances en el desarrollo del

comercio electronico.

AI4. Daniela Avilés, Maria Céceres, Nataly Leiva (2011) EL USO DEL
E-COMMERCE EN LAS NUEVAS GENERACIONES, Modelo de
Adopcion de Tecnologia desde la perspectiva del cliente, Universidad de Chile,
Chile, la cual obtuvo la principal conclusion: El tiempo del uso del Internet
tiene una relacion profunda con el uso del e.commerce conclusion esperable
basado en cuanto mas horas de uso del internet mas serd la familiarizacion de
la personas en el uso de sus herramientas por mismo son mayores las

posibilidades de hacer compras por el internet.

AI5. Simon Meyer (2011) FACTORES DE EXITO DE SATISFACCION DE

CLIENTES EN EL E-COMMERCE EN ARGENTINA, Tesis de



magister en direccion de empresas, Universidad Catdlica de Cordoba Instituto
de Ciencias de la Administracion, Argentina, investigacion que obtuvo las

principales conclusiones:

* Los clientes tienen la expectativa de obtener mas servicios de sus compras
Online, lo que actualmente si se estan ofreciendo. Aun asi
las empresas de renombre en el mercado aun no corresponden a las
preferencias de los usuarios.

* La gran parte de usuarios ya tienen confianza en las formas de pago de
manera electronica. Hay un aumento en el uso de tarjetas de crédito al
realizar los pagos. Para los que atin no han realizado compras electronicas
especifican que la principal razon para ello es la falta de confianza.

* Para las empresas de Comercio electronico son las redes sociales una pieza
importante que cumplen como medio de alanzar directamente a los usuarios
y convencer a los futuros compradores.

2.1.2. Antecedentes Nacionales

ANI1. Wester Edison Zela Mora (2012) PLAN DE NEGOCIO DEL
COMERCIO ELECTRONICO EN EL PERU, CASO: EL COMERCIO
ELECTRONICO DE PRODUCTOS DE LA SELVA PERUANA AL
MERCADO AMERICANO, Tesis para optar el titulo profesional de ingeniero
en sistemas, en la Universidad Nacional de Ingenieria, Lima, en la cual se
obtuvo la siguiente conclusion; El comercio electroénico es sumamente rentable
cuando se compara con la implementacion del negocio de manera tradicional
se entiende que posee un nivel de inversion minimo y de la misma forma los

costos fijos también son minimos, ademas de un retorno con una tasa alta.



También se tiene cuenta que las buenas politicas de Marketing generaran un
buen funcionamiento en la empresa.

AN2. Darwin Ernesto  Damacen Soplin (2005) COMERCIO
ELECTRONICO EN LAS NEGOCIACIONES COMERCIALES EN LAS
MYPES EN EL PERU, Tesis para optar el grado de Magister en
Administracion con mencion en Gestion Empresarial, Universidad Mayor de
San Marcos, Lima. Investigacién que obtuvo como principal conclusion: la
presencia de las Pymes en internet le permite tener mayor publicidad lo que da
mayor incursion en nuevos mercados. El comercio electronico permite a los
negocios percibir beneficios y/o ventajas como son: La mercadotecnia es
barata, con respuestas al instante y a tiempo real, alance sin limites (a todo el

mundo), se reducen costos en operacion, manejo, procesos y transacciones.

2.1.3. Antecedentes Locales

ALL. Rada Apolinario, Yasmin Hellen (2017) PUBLICIDAD VIRTUAL

Y SU INFLUENCIA EN LAS VENTAS DEL RECREO CAMPESTRE
ECOLOGICO EL HUERTO HUANUQUENO HUANUCO - 2017, Tesis

para optar el titulo de Licenciado de Administracion de Empresas, universidad
de Huédnuco, Huanuco, en la cual se obtuvo la siguiente conclusion:
Actualmente la publicidad Online se origina como manera de atraer visitantes
hacia su pagina web, estos son posibles consumidores, quienes podran ser
usuarios, seguidores quienes recomendaran el negocio online, con las encuestas
se lleg6 a que la publicidad promueve la decision de consumir o comprar un

producto.



2.2. Bases teoricas de la investigacion
2.2.1. Comercio Electronico

Se sabe que el comercio electronico es la transaccion comercial que
utiliza como media la tecnologia electronica que puede alanzar de manera
global a los potenciales usuarios y a su vez permite conocer a los posibles

proveedores y elegir de manera beneficiosa al que convenga.

El comercio electronico, es la compra y venta de productos por medios
electronicos, estas herramientas o sistemas son los que permiten facilitar el
proceso econdémico, su principal labor es el reducir tiempo y esfuerzo en la
realizacion de las actividades econdmicas. La palabra comercio electronico se
define como; la elaboracion, reparticion, comercializacion, venta y entrega de
bienes y/o servicios de manera electronica. Segun la Organizacion Mundial del
Comercio (OMC,1998).

El comercio electronico permite ayudar de forma decisiva a obtener mejor
utilidad del comercio. Es diferente a lo que necesita una empresa fisica para
gestionar un negocio, puesto que no requiere inversion para el espacio de
almacenaje, permisos o local. Lo unico que requiere es tener una pagina web
con adecuado disefio para atraer a la clientela. (OMC,2013).

El e-comerse, otorga una variedad de beneficios; los consumidores pueden
ahorrar el costo de movilidad, mejores ofertas y promociones en la obtencion
de bienes o servicios a comparacion de las tiendas fisicas en el mercado, a la
vez, las empresas obtienen mayor alcance a sus clientes potenciales y una
disminucion considerable de gastos ya que no necesita una tienda fisica para

funcionar. (Doris Oropeza, 2018).



2.2.2.

Define el e-comerse como el manejo de equipos de computo de manera que
agilice y provea las actividades de la empresa. En gran parte las actividades
son de forma interna y se ejecutan dentro de esta, en las areas financieras,
RRHH, servicios de informacion, manufactura y marketing. [McLaeod, 2000]

El comercio electronico a sus inicios solo fue considerada una idea de
innovacion, que poseia vacios, pero hoy en dia tiene profundidad, abriendo
paso a la nueva era y dando mayor alcance a las ventas (globalizada), a sus
inicios la television, el teléfono, los catdlogos, fueron utilizadas para realizar lo
que hoy en dia llamamos comercio electronico, luego llego la era del internet
donde marco una diferencia en esta tendencia, claro que al principio no tenia
mucha acogida por la desconfianza que otorgaba el realizar una compra-venta
a distancia y de manera online de esta manera el comercio electronico a
evolucionando. enfocandose en dar comodidad a los clientes, sirve como medio
para afianzar y mejorar las relaciones que la empresa mantiene con sus clientes,
ademas de llegar a mas potenciales clientes que podran realizar sus
transacciones desde la comodidad de su hogar, oficina y lugares donde se
encuentren, ofrece facilidades a los compradores en el momento de realizar sus
transacciones, a su vez trata de obtener mas clientes, ofrecen bienes y servicios

con precios accesibles, dando facilidades de pago y entrega.

Medios Electronicos

Son los medios de comunicacion que se utilizan de manera electronica
y viajan de manera de hondas, estas representan una manera de innovacion y
en el comercio electronico son el medio por el cual los usuarios solicitan sus

pedidos de manera eficiente, rdpida y sin perder tiempo. los medios
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electrénicos no solo son el internet, también son; la radio, la telefonia, catdlogos

virtuales, de esta manera se facilita en gran parte el comercio.

En la investigacion estos medios electronicos estan orientados para
realizar negocios, en el cual se entiende la necesidad del empresario y usuario
de comunicarse sin necesidad de encontrarse directamente, reduce costos y

tiempo, que tiene como finalidad el facilitar procesos en comunicacion.

En la empresa “Paco Yunque el Caporal” que es del rubro de imprentas,
utiliza los medios para obtener mas clientes y a su vez facilitarlos en la
transaccion y adquisicion de sus productos. Contando con 4 computadoras con
internet, 1 teléfono y 4 celulares a disposicion del cliente ademas de anuncios

virtuales y radiales.
2.2.3. Sistema de Pago

El objetivo principal de los sistemas de pago es el optimizar y facilitar
la transaccidon econdmica en el cual se transfiere fondos (dinero) del cliente a
la empresa, o de la empresa al proveedor.

De manera que se pueda realizar la transacciéon de manera oportuna,
comoda y fécil para el cliente. Existen muchos medios de pago pero en la
investigacion se tratara solo con los sistemas de pago considerados en la
empresa Paco Yunque, entre ellos se tiene:

» Efectivo; este pago normalmente se puede realizar en la tienda al momento
que el cliente se apersone con el efectivo, se realizan de manera directa y
normalmente son montos pequefios y se le otorga un comprobante de pago

al cliente por la compra realizada.
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* Pago por deposito, estos depositos son a la cuenta bancaria de la empresa,
en el cual el cliente debera enviar la foto del Boucher de transferencia o
deposito y enviarlo al correo electronico de la empresa o a su WhatsApp,
normalmente son para las personas que no viven en la ciudad de Huanuco
y no pueden apersonarse para realizar el pago en efectivo, una vez
verificado el Boucher se procede a la realizacion del trabajo, empaque y
envio dependiendo del trato previo. También se le otorga al cliente
comprobante de pago.

* Pago con Tarjeta, utilizando el procesador de tarjetas de crédito, de esta
manera se cobra un porcentaje por transaccion, este tipo de pago se realiza
en la empresa, esto es cuando los clientes no tienen efectivo a disposicion.

También se le otorga al cliente comprobante de pago.

2.2.4. Adquisicion de los productos

La adquisicion de los productos de la empresa es un factor importante
que ha de tenerse en cuenta en el comercio electronico, se considera el
momento oportuno de la entrega de los productos, el lugar adecuado en el cual
se realizara la entrega formal del producto y la hora oportuna. También se debe
considerar el costo més bajo posible, aun asi, existen especificaciones que
pueden obtener un costo adicional eso dependerd del material y tamafio del
producto, es necesario también la capacitacion del personal al momento de
empaquetar los productos a previo envid, considerando que los productos
puedan ser fragiles, de esta manera se puede asegurar correctamente el tipo de

entrega que el cliente prefiera y considere una buena opcion. Las formas de

12



adquisicion de los productos on-line que se tendra en cuenta y se utilizaran para

los productos, son los siguientes;

* Adquisicién en la tienda Fisica
* Adquisicion a domicilio
* Adquisicion por empresas de envio.

ADQUISICION EN LA TIENDA FISICA

Se entrega el producto en la instalacion fisica de la imprenta “Paco

Yunque” donde se considera proporcionar al cliente los siguientes datos:

1. Horario de atencion de 8am — 1pm y 3pm — 8pm.
2. Dias de atencion, de lunes a viernes.

3. Direccion de la tienda Jr. Abtao 890- Huanuco.
4. Teléfonos celulares.

5. Numero de Pedido, boleta, factura.
ADQUISICION A DOMICILIO

Entrega de productos en la direccion del cliente con transporte propio de
la imprenta “Paco Yunque El Caporal” donde se considera proporcionar al

cliente los siguientes datos:

1. Nombre del destinatario

2. Direccion del destinatario

3. Entrega del producto en el lapso de 24 horas.

4. Solo en la provincia de Huanuco.

5. Envios y entregas en dias habiles de lunes a viernes.

6. Horario de 8am — 11am y 2pm a 7pm.

13



7. Peso maximo de 50kg. Por paquete.

8. Tamafio maximo de 2.50m x 1.50 m.
ADQUISICION POR EMPRESA DE ENVIOS

Entrega del producto a domicilio o punto de entrega de la agencia

contratada por el cliente. En el cual se consideran los siguientes datos:

1. Datos del destinatario (Nombre, DNI y otro segiin solicite la empresa
contratada)

2. Datos del envio (Numero de boleta de envid y fecha)

3. Lugar de envid, existen excepciones en ciertos lugares.

4. Costo de envid dependiendo del tamafio y peso de los productos
2.2.5. Gestion de Calidad

Posee un significado extenso, esto depende del enfoque que se quiera dirigir la
gestion de calidad, no solo se puede tener en mente que significa asegurar el
buen estado de un producto, también puede definirse como la manera de
establecer y asegurar que una organizacion o producto sea bueno y compacta.
No solo se especializa en la calidad del producto, servicio o satisfaccion de sus
clientes, porque también se preocupa la manera de dirigir y obtener todo lo
mencionado, como el aseguramiento de calidad y control de procesos,

La Gestion de la Calidad se construye de forma historica como la mescla de
ideologia y metodologia, que se aplica en practica para modelizar metodologias
con problemas complejos en direccion organizacional (César Camison, Sonia

Cruz Y Tomaéas Gonzalez, 2006)
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En otra parte la Gestion de Calidad, permite direccionar de manera 6ptima la
manera en que se maneja la empresa, no solo es la necesidad de ofrecer calidad
y satisfaccion al cliente sino la manera de cémo se llegara a realizar los
procedimientos para que suceda. la Gestion de la Calidad es un conjunto de
métodos eficaces al azar, exacto y coyuntural en los distintos aspectos del
proceso administrativo. Witcher (1995)

La gestion de calidad es el coleccionismo de metodologias, utilizadas de forma
puntual y aislada para el control de calidad de produccion y procedimientos.
También lo definen como revision y control estadistica de procedimientos, que
otorgan herramientas para la verificaciéon de la calidad en el producto y
proceso. (César Camison, Sonia Cruz Y Tomas Gonzalez, 2006)

2.2.6. Clientes

Es un factor de importancia para las empresas en la actualidad, por que
ayuda a mantener la fidelidad del cliente, otorga al cliente mayor comodidad y
confianza al momento de hacer sus pedidos. En la actualidad los clientes son
mas y mas exigentes lo que a su vez otorga un mayor reto al momento de
ofrecer y vender los productos, las expectativas son mayores conforme va

realizando sus pedidos.

En la empresa paco yunque ha tomado la Fidelidad, el servicio
y la personalizacion de sus clientes como factores en la base de sus relaciones,
para mejorarlos y dar lugar a la publicidad de recomendacion. De esta manera
no solo mejoramos la relacion con los clientes, también obtenemos publicidad

favorable a la empresa.
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2.2.7. Procedimientos

Son actos que se realizan con la finalidad de obtener un registro y un
control documental y control de ventas, su fin es guardar informacion de la
empresa, estos se realizan usando métodos para el manejo de las actividades,
como guias que especifican las acciones a realizarse en un periodo de tiempo a
otro de manera cronolédgica. Utilizan herramientas para el control y manejo de

sus documentos, registros y procedimientos.

En la imprenta Paco Yunque el Caporal es importante, el procedimiento
de trabajo empleado, ya que, ayuda a la organizacion para establecer su manera
de trabajo y sus criterios establecidos, también es importante decir que el uso
del control de documentos y los registros son esenciales para su
funcionamiento adecuado. Y el control de ventas no sirve para tener un indice
de clientes potenciales y para saber la cantidad de personas que realizan el

comercio electronico,
2.2.8. Capacitacion

Es importante para el crecimiento y desarrollo de la empresa, otorga al
personal conocimientos y habilidades necesarias para desempefiar sus
funciones en la empresa. Estas actividades responden a las necesidades de
mejorar la actitud y desempeio de los trabajadores. Se centran en: Mejorar las
habilidades del trabajador, realizar las capacitaciones en conformidad a las
necesidades de la empresa y Ademas debe de contar con experiencia para los

procesos detallados para la ejecucion optima de las metas establecidas, entre
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las actividades que se consideran importantes son el conocimiento y

experiencia en el rubro de imprenta son:

e Conocimientos en disefio grafico

e Manejo de maquinara Offset

e Realizacién de manualidades

e Realizacion de Tarjetas y recuerdos
e Atencion y buen trato

e Empaquetado adecuado

e Traslado a domicilio

e Conocimiento en empresas de transporte.

Los cuales necesitan ser siempre actualizados y capacitados. De manera que cumplan

de forma correcta sus funciones.

III. HIPOTESIS

3.3.1. Hipotesis General:

Existe relacion positiva entre el comercio electrénico en la gestion de

calidad en la Imprenta Paco Yunque en la ciudad de Hudnuco,2019.
3.3.2. Especificos:
HE1. Existe relacion positiva entre los Medios Electrdonicos con la
Satisfaccion del cliente en la Imprenta Paco Yunque en la ciudad de Huéanuco,

2019.
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HE2. Existe relacion positiva entre Sistemas de Pago con los
Procedimientos en la Imprenta Paco Yunque El Caporal en la ciudad de
Huanuco, 2019.

HE3. Existe relacionan Positiva entre Adquisicion de los
productos on-line con capacitacion del personal en la Imprenta Paco Yunque
en la ciudad de Huanuco, 2019.

IV. METODOLOGIA.

4.1. El tipo de investigacion es Descriptivo

El estudio de la investigacion es Descriptivo-correlacional, donde
identifica y relaciona dos variables, en el titulo: El comercio electréonico y su
relacion con la gestion de calidad en la imprenta Paco Yunque el Caporal
en la ciudad de Huéanuco, 2019, de manera que intenta proporcionar una
explicacion de la relacion y el porqué del comportamiento de una variable en
funcion a la otra, en este caso se trata del comercio electronico en relacion a

la gestion de calidad.

4.2. Nivel de la investigacion de la tesis.

La investigacion utiliza a el nivel cuantitativo ya que es promueve el
uso de la medicion numérica y de esta manera realice el recojo de informacion
y el analisis estadistico, para que pueda identificar patrones y caracteristicas en

las pequefias y medianas empresas.

4.3. Diseiio de la investigacion.

El trabajo de investigacion se emplea el disefio no experimental
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- transversal - descriptivo - correlacional - cuantitativo.

Transversal, porque se realizoé en un determinado periodo de tiempo.

En el cual:

M 2 —)

M = Muestra conformada por los Clientes, de la imprenta Paco Yunque El

Caporal. Mediante formula se considera a 80 personas.

O = Observacion de las variables: son el Uso del comercio electronico en la
Gestion de Calidad en la imprenta Paco Yunque El Caporal en la Ciudad de

Huanuco.

4.4. El universo y muestra.

El universo utilizado en la investigacion esta conformado por los

clientes de la Imprenta Paco Yunque el caporal.

La poblacion que se considera es de 100 personas, tomando como fuente
la cantidad de comprobantes emitidos por la empresa desde el mes de mayo al

mes de agosto del 2019.
e Siendo la cantidad de facturas emitidas en el mes de mayo: 48 y
la cantidad de Boletas de venta de: 0
e Siendo la cantidad de facturas emitidas en el mes de junio:16 y
la cantidad de Boletas de venta de: 3
e Siendo la cantidad de facturas emitidas en el mes de julio: 7

y la cantidad de Boletas de venta de: 1
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e Siendo la cantidad de facturas emitidas en el mes de agosto: 21 y

la cantidad de Boletas de venta de: 3

Haciendo un total de: 99

Realizando el redondeo se consideré como 100 a la cantidad de clientes.
Los datos mencionados se anexaran en el proyecto. Para definir la muestra, con

la cual se trabajara se utilizara la siguiente Formula:

N
n =
2
E (N+1) -1
Donde:
n = Muestra
N = Poblacion (100)
E = Error probabilistica (0.05)
n ) -
100
n =
(0.025)(99) +1
n = 100
0.2476 +1
n = 100
0.2476 +1
n = 100

1.2476

n = 80.1538
MUESTRA = 80 PERSONAS
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4.5. Definicion y operacionalizacion de variables

VARIABLES
DENOM. DEFINICION DIMENIONES INDIADORES ESCALA  INST.
COMERCIO facilita el proceso | Medios Telefonia Lickert | Encuesta
ELECTRONICO| de  compra-venta | Electrénico Internet Lickert |Encuesta
que tiene como - -
radio Lickert Encuesta
finalidad el facilitar
Sistema de Efectivo Lickert | Encuesta
procesos 0
Pago Cheque Lickert | Encuesta
procedimientos en
. . Depdsitos a la cuenta
relacion a lo social y bancaria Lickert | Encuesta
econémico. Entrega de productos en
tienda Lickert | Encuesta
Adquisicién  d¢ Entregas a domicilio Lickert | Encuesta
productos on-line
Entregas por empresas de
envios y transporte Lickert | Encuesta
GESTION DE Satisfaccion con | Fidelidad Lickert | Encuesta
los clientes
CALIDAD s¢ preocupa en Servicio Lickert Encuesta
dirigir las Personalizacion Lickert | Encuesta
tividades de 1 ; .
actividades €€ 18 Iprocedimientos | Control de Herramientas Lickert Encuesta
empresa y obtener : :
Control de registros Lickert | Encuesta
los
Control de documentos Lickert | Encuesta
resultados
deseados Capacitacion del | Habilidades Lickert | Encuesta
' personal
asegurando la Actitudes Lickert | Encuesta
calidad y control de
los procesos. Conocimiento Lickert | Encuesta
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4.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se utilizé como técnica de recoleccion el uso de encuestas en escala de
Lickert, donde considera 5 opciones (excelente, bueno, regular, deficiente, malo)
esto mismo permite registrar las opiniones de los clientes, mismas que fueron
observadas y consultadas en acuerdo a las necesidades y predilecciones en
relacion a las variables en que estan en estudio (comercio electronico y gestion
de calidad); en nuestro caso seran los Clientes de la imprenta Paco Yunque El
Caporal quienes dardn su opinion. Los instrumentos se utilizan con el fin de
recolectar y guardar informacion. Como instrumento se utilizo el cuestionario el
cual estd conformado por 18 preguntas las mismas que nos brindaran la

informacion veraz y fidedigna para la obtencion de los resultados.

4.7. Plan de analisis.

ORDENAMIENTO Y CLASIFICACION: esta técnica se utiliza para
tratar la informacion cualitativa y cuantitativa de manera ordenada y asi se pueda

sacar el provecho maximo de este.

REGISTRO MANUAL: Se utiliza esta técnica para registrar y digitar la

informacion de las distintas fuentes.

PROCESO COMPUTARIZADO — EXCEL : utilizado para realizar

procedimientos y calculos estadisticos que sean utiles a la investigacion.

PROCESO COMPUTARIZADO — WORD: Utilizado para la creacion,
edicion de textos y/o parrafos para todos los documentos que se utilizan en la

investigacion.
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4.8. Matriz de consistencia

“EL COMERCIO ELECTRONICO Y SU RELACION CON LA GESTION DE CALIDAD EN LA IMPRENTA “PACO YUNQUE” EN LA CIUDAD DE

PE3. {De qué manera se
relacionan Adquisicion de
productos On-line con la
capacitacion del personal en
la Imprenta Paco Yunque en
la ciudad de Huanuco,2019?

OE3. Determinar la relacion
de la Adquisicion de
productos On-line con la
capacitacion del personal en
la Imprenta Paco Yunque en
la ciudad de Huanuco, 2019.

HE3. Existe relacionan
Positiva entre Adquisicion de
los productos on-line con
capacitacion del personal en la
Imprenta Paco Yunque El
Caporal en la ciudad de
Huanuco, 2019.

HUANUCO, 2019”
PROBLEMA GENERAL | OBJETIVO GENERLA HIPOTESIS GENERAL VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES
(Como se relaciona el relac]i)oiglnéllnjsrocg?rgeiiio Existe relacion positiva entre el Medios Electroni Internct
comercio electronico con la electronico en la sestion de comercio electronico en la edios Electronicos Telefono
gestion de calidad en la . & gestion de calidad en la Imprenta Celular
calidad en la Imprenta Paco Efectivo
Imprenta Paco Yunque en la . Paco Yunque El Caporal en la
. , Yunque en la ciudad de . .
ciudad de Huanuco, 2019? , ciudad de Huanuco,2019. . .
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS ESPECIFICAS
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ELECTRONICO Deposito
s . OE1. Demostrar como se HE1. Existe relacion positiva En tienda
PE1. ;Como se relacionan los . . . - L.
; . relacionan los medios entre los Medios Electronicos Adquisicion de Domicili
Medios Electronicos con la e . . . omicilio
) ., . electronicos con la con la Satisfaccion de clientes en productos
Satisfaccion de clientes en la . 2 . Empresa externa de
Satisfaccion de clientes en la la Imprenta Paco Yunque El ;
Imprenta Paco Yunque en la . envios
ciudad de HuAnuco 20192 Imprenta Paco Yunque en la Caporal en la ciudad de
’ ) ciudad de Huanuco, 2019. Huéanuco2019. .
Expectativa
i i6 iti Cliente .
PE2. ;Cual es la relacion OE2. Analizar la relacion HE2. Ex1§te relacion positiva Sentir
. ; entre Sistema de Pago con
entre Sistema de Pago con entre sistema de pago con los g )
. . los Procedimientos en la necesidad
Procedimientos en la procedimientos en la Imprenta
Imprenta Paco Yunque El
Imprenta Paco Yunque en la | Paco Yunque El Caporal en la Caporal en la ciudad de )
ciudad de Huanuco,2019? | ciudad de Hunuco,2019. D o, 2019 GESTION DE o documentarios
’ ’ CALIDAD Procedimientos control de venta

registros

Capacitacion del
personal

Disefio grafico

Buen trato

Empaque
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4.9. Principios éticos
4.9.1 PRINCIPIOS QUE RIGEN LA ACTIVIDAD INVESTIGADORA

Proteccion a las personas. - La persona en toda investigacion es el
fin y no el medio, por ello necesitan cierto grado de proteccion, el
cual se determinard de acuerdo al riesgo en que incurran y la
probabilidad de que obtengan un beneficio. En el ambito de la
investigacion es en las cuales se trabaja con personas, se debe respetar
la dignidad humana, la identidad, la diversidad, la confidencialidad y
la privacidad. Este principio no solamente implicara que las personas
que son sujetos de investigacion participen voluntariamente en la
investigacion y dispongan de informacion adecuada, sino también
involucrara el pleno respeto de sus derechos fundamentales, en
particular si se encuentran en situacion de especial vulnerabilidad.
Beneficencia y no maleficencia. - Se debe asegurar el bienestar de
las personas que participan en las investigaciones. En ese sentido, la
conducta del investigador debe responder a las siguientes reglas
generales: no causar dafio, disminuir los posibles efectos adversos y
maximizar los beneficios.

Justicia. - El investigador debe ejercer un juicio razonable,
ponderable y tomar las precauciones necesarias para asegurarse de
que sus sesgos, y las limitaciones de sus capacidades y conocimiento,
no den lugar o toleren practicas injustas. Se reconoce que la equidad
y la justicia otorgan a todas las personas que participan en la

responsabilidad personal del investigador considerar cuidadosamente
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las consecuencias que la realizacion y la difusion de su investigacion
implican para los participantes en ella y para la sociedad en general.
Este deber y responsabilidad no pueden ser delegados en otras
personas. investigacion derecha a acceder a sus resultados. El
investigador estd también obligado a tratar equitativamente a quienes
participan en los procesos, procedimientos y servicios asociados a la
investigacion

Integridad cientifica. - La integridad o rectitud deben regir no s6lo
la actividad cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a
sus actividades de ensefianza y a su ejercicio profesional. La
integridad del investigador resulta especialmente relevante cuando,
en funcion de las normas deontoldgicas de su profesion, se evaluan y
declaran dafios, riesgos y beneficios potenciales que puedan afectar a
quienes participan en una investigacion. Asimismo, debera
mantenerse la integridad cientifica al declarar los conflictos de interés
que pudieran afectar el curso de un estudio o la comunicacién de sus
resultados.

Consentimiento informado y expreso. - En toda investigacion se
debe contar con la manifestacion de voluntad, informada, libre,
inequivoca y especifica; mediante la cual las personas como sujetos
investigadores o titular de los datos consienten el uso de la

informacion para los fines especificos establecidos en el proyecto.
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4.9.2 BUENAS PRACTICAS DE LOS INVESTIGADORES

Ninguno de los principios éticos exime al investigador de sus
responsabilidades ciudadanas, éticas y deontologicas, por ello debe
aplicar las siguientes buenas practicas:

* El investigador debe ser consciente de su responsabilidad
cientifica y profesional ante la sociedad. En particular, es deber y

* En materia de publicaciones cientificas, el investigador debe evitar
incurrir en faltas deontoldgicas por las siguientes incorrecciones:

a. Falsificar o inventar datos total o parcialmente.

b. Plagiar lo publicado por otros autores de manera total parcial.

C. Incluir como autor a quien no ha contribuido sustancialmente al
disefio y realizacion del trabajo y publicar repetidamente los
mismos hallazgos.

» Las fuentes bibliograficas utilizadas en el trabajo de investigacion
deben citarse cumpliendo las normas APA, segun corresponda;
respetando los derechos de autor.

* En la publicacion de los trabajos de investigacion se debe cumplir
lo establecido en el Reglamento de Propiedad Intelectual
Institucional y demds normas de orden publico referidas a los
derechos de autor.

* El investigador, si fuera el caso, debe describir las medidas de
proteccion para minimizar un riesgo eventual al ejecutar la

investigacion.
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Toda investigacion debe evitar acciones lesivas a la naturaleza y a
la biodiversidad.

El investigador debe proceder con rigor cientifico asegurando la
validez, la fiabilidad y credibilidad de sus métodos, fuentes y
datos. Ademas, debe garantizar estricto apego a la veracidad de la
investigacion en todas las etapas del proceso.

El investigador debe difundir y publicar los resultados de las
investigaciones realizadas en un ambiente de ética, pluralismo
ideologico y diversidad cultural, asi como comunicar los
resultados de la investigacion a las personas, grupos y
comunidades participantes de la misma.

El investigador debe guardar la debida confidencialidad sobre los
datos de las personas involucradas en la investigacion. En general,
debera garantizar el anonimato de las personas participantes.

Los investigadores deben establecer procesos transparentes en su
proyecto para identificar conflictos de intereses que involucren a

la institucion o a los investigadores.
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5.1.

V. RESULTADOS

Resultados
Cuadro N° 01
CUADRO N° 01
La atencion por internet (WhatsApp/Facebook) es muy buena
0
OPCION CANTIDAD | PORCENTAIJE \//OALIDO
Totalmente De Acuerdo 9 11.25 11
De Acuerdo 28 35 35
Ni de Acuerdo ni Desacuerdo 27 33.75 34
Algo en Desacuerdo 15 18.75 19
Totalmente en Desacuerdo 1 1.25 1
TOTAL 80 100 100

Fuente: Pregunta N° 01 del Cuestionario Realizado

Elaboracion: el Investigador
Grafico N° 01

Fuente: Cuadro N° 01
Elaboracion: el Investigador
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INTERPRETACION: En el ITEM N° 01 - (La atencion por internet
(WhatsApp/Facebook) es muy buena), 80 fueron encuestados, el 11% (9) encuestados
manifestaron que Estaban totalmente de acuerdo con la afirmacion, el 35% (28)
encuestados manifestaron que estaban de acuerdo con la afirmacion, el 34% (27),
encuestados manifestaron que no estaban ni de acuerdo ni desacuerdo con la
afirmacion, el 19 %(15) dijo que estaba algo en desacuerdo con la afirmacion y el 1%
(1) encuestado manifestd que estaba totalmente en desacuerdo con la afirmacion.

Por lo tanto, esto nos demuestra que al menos 37 personas de los 80 estan de acuerdo
con que la atencion por internet (WhatsApp/Facebook) de la imprenta Paco Yunque
es muy buena, 27 dijeron que no era mala ni buena porque el tiempo de respuesta no
es rapida, 15 opinaron que aun falta mejoras porque se demoraron en responder y 1

dijo que no estaba de acuerdo con utilizar el medio de internet refiere no haberlo

utilizado.
Cuadro N° 02
CUADRO N° 02
Contestan el teléfono al instante y son muy amables

OPCION CANTIDAD | PORCENTAIE | % VALIDO
Totalmente De Acuerdo 11 13.75 13
De Acuerdo 51 63.75 64
Ni de Acuerdo ni Desacuerdo 15 18.75 19
Algo en Desacuerdo 3 3.75 4
Totalmente en Desacuerdo 0 0 0
TOTAL &0 100

Fuente: Pregunta N° 02 del Cuestionario Realizado
Elaboracion: el Investigador
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Grafico N° 02

Fuente: Cuadro N° 02

Elaboracion: el Investigador

INTERPRETACION:

En el ITEM N° 02 — (Contestan el teléfono al instante y son muy amables), 80 fueron
encuestados, el 13% (11) encuestados manifestaron que Estaban totalmente de acuerdo
con la afirmacion, el 64% (51) encuestados manifestaron que estaban de acuerdo con
la afirmacion, el 19% (15), encuestados manifestaron que no estaban ni de acuerdo ci
desacuerdo con la afirmacion, el 4 % (3) dijo que estaba de algo en desacuerdo con la
afirmacion y el 0% (0) encuestado manifestd que estaba totalmente en desacuerdo con

la afirmacion.

Por lo tanto, esto nos demuestra que al menos 62 personas de los 80 estan de acuerdo
con la afirmacion: Contestan el teléfono al instante y son muy amables en la empresa

Paco Yunque. 15 personas dijeron no estar ni de acuerdo ni desacuerdo, dando como
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razén que no contestan de forma oportuna las llamadas telefénicas aunque no niegan
que los tratan con amabilidad, opinan que se debe tener mas en cuenta la eficiencia y

rapidez al contestar.

Cuadro N° 03
CUADRO N° 03

El utilizar el celular para solicitar mis pedidos me ahorra mucho tiempo
OPCION CANTIDAD | PORCENTAIJE |% VALIDO
Totalmente De Acuerdo 18 22.5 23
De Acuerdo 53 66.25 66
Ni de Acuerdo ni Desacuerdo 9 11.25 11
Algo en Desacuerdo 0 0 0
Totalmente en Desacuerdo 0 0 0
TOTAL 80 100 100

Fuente: Pregunta N° 03 del Cuestionario Realizado
Elaboracion: el Investigador

Grafico N° 03

Fuente: Cuadro N° 03
Elaboracion: el Investigador
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INTERPRETACION:

En el ITEM N° 03 —( El utilizar el celular para solicitar mis pedidos me ahorra mucho
tiempo), 80 fueron encuestados, el 23% (18) encuestados manifestaron que Estaban
totalmente de acuerdo con la afirmacion, el 66% (53) encuestados manifestaron que
estaban de acuerdo con la afirmacion, el 11% (9), encuestados manifestaron que no
estaban ni de acuerdo ci desacuerdo con la afirmacion, el 0 % (0) dijo que estaba de
algo en desacuerdo con la afirmacién y el 0% (0) encuestado manifestd que estaba
totalmente en desacuerdo con la afirmacion.

Por lo tanto, esto nos demuestra que al menos 71 personas de las 80 creen que el uso
del celular para solicitar sus pedidos les ahorré mucho tiempo y esfuerzo, refieren que
hay momentos que no puede salir de sus oficinas o estan ocupados y no se dan tiempo
de salir y comprar, en ese momento entienden lo util que es tener un Celular. 9 personas
dijeron no estar ni de acuerdo ni desacuerdo, opinando que en ocasiones no es facil el

entendimiento. Pero si creen que es un instrumento tecnologico beneficioso.

Cuadro N° 04
CUADRO N° 04

Es fécil pagar en efectivo y no tengo ninglin problema para utilizarlo
OPCION CANTIDAD | PORCENTAIJE | % VALIDO
Totalmente De Acuerdo 19 2375 24
De Acuerdo 50 62.5 62
Ni de Acuerdo ni Desacuerdo 11 13.75 14
Algo en Desacuerdo 0 0 0
Totalmente en Desacuerdo 0 0 0
TOTAL 80 100 100

Fuente: Pregunta N° 04 del Cuestionario Realizado

Elaboracion: el Investigador
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Grafico N° 04

Fuente: Cuadro N° 04

Elaboracion: el Investigador

INTERPRETACION:

En el ITEM N° 04 - Es facil pagar en efectivo y no tengo ningin problema para
utilizarlo, 80 fueron encuestados, el 24% (19) encuestados manifestaron que Estaban
totalmente de acuerdo con la afirmacion, el 62% (50) encuestados manifestaron que
estaban de acuerdo con la afirmacion, el 14% (11), encuestados manifestaron que no
estaban ni de acuerdo ci desacuerdo con la afirmacion, el 0 % (0) dijo que estaba de
algo en desacuerdo con la afirmacion y el 0% (0) encuestado manifestd que estaba
totalmente en desacuerdo con la afirmacion.

Por lo tanto, esto nos demuestra que al menos 69 personas de las 80 que fueron
encuestadas opinan que es facil pagar en efectivo y no tienen ninglin problema para
utilizar ese medio de pago, 11 no estdn de acuerdo ni desacuerdo, refiriendo que

también utilizan otros medios de pago.
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Cuadro N° 05

CUADRO N° 05
Pagar con deposito es una muy buena opcion y puedo realizarlo

OPCION CANTIDAD | PORCENTAIJE | % VALIDO
Totalmente De Acuerdo 12 15 15

De Acuerdo 39 48.75 49

Ni de Acuerdo ni Desacuerdo 17 21.25 21
Algo en Desacuerdo 9 11.25 11
Totalmente en Desacuerdo 3 3.75 4
TOTAL 80 100 100

Fuente: Pregunta N° 05 del Cuestionario Realizado

Elaboracion: el Investigador

Grafico N° 05

Fuente: Cuadro N° 05

Elaboracion: el Investigador
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INTERPRETACION:

En el Item N° 05 - Pagar con deposito es una muy buena opcion y puedo realizarlo, 80
fueron encuestados, el 15% (12) encuestados manifestaron que Estaban totalmente de
acuerdo con la afirmacion, el 49% (39) encuestados manifestaron que estaban de
acuerdo con la afirmacion, el 21% (17), encuestados manifestaron que no estaban ni
de acuerdo ci desacuerdo con la afirmacion, el 11 % (9) dijo que estaba de algo en
desacuerdo con la afirmacion y el 4% (3) encuestado manifestd que estaba totalmente
en desacuerdo con la afirmacion.

Por lo tanto, esto nos demuestra que al menos 51 personas de los 80 encuestados
opinan que Pagar con deposito es una muy buena opcidon y los clientes pueden
realizarlo si asi lo necesitan en la empresa Paco Yunque. 17 dijeron que no utilizaron
pero que si podrian intentarlo. 9 dijeron que no lo utilizarian prontamente y 3 que no

les gusta hacer colas y no haria depositos por esa razon y prefieren pagar en efectivo.

Cuadro N° 06
CUADRO NF° 06
Utilizo de manera frecuente la tarjeta como medio de pago
OPCION CANTIDAD | PORCENTAIJE | % VALIDO
Totalmente De Acuerdo 7 A g
57.5 58
De A
e Acuerdo 46
11.2 11
Ni de Acuerdo ni Desacuerdo 9 >
6.25 6
Algo en Desacuerdo 5
2 1
Totalmente en Desacuerdo 13 2 2
100 100
TOTAL
80

Fuente: Pregunta N° 06 del Cuestionario Realizado
Elaboracion: el Investigador
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Grafico N° 06

Fuente: Cuadro N° 06

Elaboracion: el Investigador

INTERPRETACION:

En el Item N° 06 - Utilizo de manera frecuente la tarjeta como medio de pago, 80
fueron encuestados, el 9% (7) encuestados manifestaron que Estaban totalmente de
acuerdo con la afirmacion, el 58% (46) encuestados manifestaron que estaban de
acuerdo con la afirmacion, el 11% (9), encuestados manifestaron que no estaban ni de
acuerdo ci desacuerdo con la afirmacién, el 6 % (5) dijo que estaba de algo en
desacuerdo con la afirmacion y el 16% (13) encuestado manifestd que estaba

totalmente en desacuerdo con la afirmacion.

Por lo tanto, esto nos demuestra que al menos 53 personas de las 80 encuestas opinan
que utilizan de manera frecuente la tarjeta como medio de pago en la empresa Paco
Yunque. 9 dijeron que no lo utilizan pero que podrian hacerlo, 5 dijeron que estaba

algo en desacuerdo por que se enteraron de los duplicadores de tarjeta y los peligros
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que conlleva perder una, 13 dijeron estar en desacuerdo total por que no le ven la
utilidad, prefieren pagar en efectivo o haciendo depositos refiriéndose la inseguridad

como factor.

Cuadro N° 07
CUADRO N° 07
Se me hace facil Adquirir mis productos en la tienda
0

OPCION CANTIDAD | PORCENTAIJE \/IOALIDO
Totalmente De Acuerdo 31 38.75 39
De Acuerdo 39 48.75 49
Ni de Acuerdo ni Desacuerdo 10 12.5 12
Algo en Desacuerdo 0 0 0
Totalmente en Desacuerdo 0 0 0
TOTAL 80 100 100

Fuente: Pregunta N° 07 del Cuestionario Realizado
Elaboracion: el Investigador
Grafico N° 07

Fuente: Cuadro N° 07
Elaboracion: la Investigadora
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INTERPRETACION:

En el Item N° 07 — (Se me hace facil Adquirir mis productos en la tienda), 80 fueron
encuestados, el 39% (31) encuestados manifestaron que Estaban totalmente de acuerdo
con la afirmacion, el 49% (39) encuestados manifestaron que estaban de acuerdo con
la afirmacion, el 12% (10), encuestados manifestaron que no estaban ni de acuerdo ci
desacuerdo con la afirmacion, el 0 % (0) dijo que estaba de algo en desacuerdo con la
afirmacion y el 0% (0) encuestado manifesté que no estaba totalmente de acuerdo con

la afirmacion.

Por lo tanto, esto nos demuestra que al menos 70 personas de los 80 encuestados estan
de acuerdo con la afirmacion: Es facil Adquirir los productos en la tienda fisica de la
imprenta Paco Yunque. 10 dijeron que no estaban ni de acuerdo ni desacuerdo por qué

opinan que les quita tiempo y prefieren que se los lleve a domicilio.

Cuadro N° 08
CUADRO N° 08
Siento confianza de obtener mis pedidos a domicilio

OPCION CANTIDAD | PORCENTAIJE | % VALIDO
Totalmente De Acuerdo 10 12.5 12.5
De Acuerdo 32 40 40

Ni de Acuerdo ni Desacuerdo 10 12.5 12.5
Algo en Desacuerdo 18 22.5 22.5
Totalmente en Desacuerdo 10 12.5 12.5
TOTAL 80 100 100

Fuente: Pregunta N° 08 del Cuestionario Realizado
Elaboracion: el Investigador
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Grafico N° 08

Fuente: Cuadro N° 08
Elaboracion: el Investigador

INTERPRETACION:

En el Item N° 08 - Siento confianza de obtener mis pedidos a domicilio, 80 fueron
encuestados, el 12.5% (10) encuestados manifestaron que Estaban totalmente de
acuerdo con la afirmacion, el 40% (32) encuestados manifestaron que estaban de
acuerdo con la afirmacion, el 12% (10), encuestados manifestaron que no estaban ni
de acuerdo ci desacuerdo con la afirmacion, el 23 % (18) dijo que estaba de algo en
desacuerdo con la afirmacion y el 12% (10) encuestado manifestd que estaba

totalmente en desacuerdo con la afirmacion.

Por lo tanto, esto nos demuestra que al menos 42 personas de las 80 encuestadas estan
de acuerdo con la afirmacién: Siento confianza de obtener mis pedidos a domicilio de
la empresa Paco Yunque. 10 dijeron si sienten confianza pero que en ocaciones los
trabajos demoran en llegar, 18 dijeron que estaban en algo en desacuerdo ya que no

sienten confianza de solicitar entregas a domicilio por elementos que pueden ir a
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comprar ellos mismos a la tienda, 10 dijeron que no sienten confianza de los envios a

domicilio y prefieren no utilizarlos.

Cuadro N° 09
CUADRO N° 09

Puedo contratar/ya contrate una empresa que trasporte mis pedidos.
OPCION CANTIDAD | PORCENTAIJE | % VALIDO
Totalmente De Acuerdo 19 23.75 24
De Acuerdo 29 36.25 36
Ni de Acuerdo ni Desacuerdo 14 17.5 17
Algo en Desacuerdo 7 8.75 9
Totalmente en Desacuerdo 11 13.75 14
TOTAL 80 100 100

Fuente: Pregunta N° 09 del Cuestionario Realizado
Elaboracion: el Investigador

Grafico N° 09

Fuente: Cuadro N° 09
Elaboracion: el Investigador
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INTERPRETACION:

En el ITEM N° 09 - Puedo contratar/ya contrate una empresa que trasporte mis
pedidos., 80 fueron encuestados, el 24% (19) encuestados manifestaron que Estaban
totalmente de acuerdo con la afirmacion, el 36% (29) encuestados manifestaron que
estaban de acuerdo con la afirmacion, el 17% (14), encuestados manifestaron que no
estaban ni de acuerdo ci desacuerdo con la afirmacion, el 9 % (7) dijo que estaba de
algo en desacuerdo con la afirmacién y el 14% (11) encuestado manifesté que estaba

totalmente en desacuerdo con la afirmacion.

Por lo tanto, esto nos demuestra que al menos 48 personas de las 80 encuestadas estan
de acuerdo con la afirmacion: Puedo contratar/ya contraté una empresa que trasporté

mis pedidos de la imprenta Paco Yunque.

14 no estan ni de acuerdo ni desacuerdo, consideran que podrian utilizarlo, pero tienen
necesidad, 7 dijeron que estaban en algo en desacuerdo por que las empresas pueden
cobrar un costo superior a lo solicitado, 11 dijeron que estaban totalmente en
desacuerdo por que refieren que los productos no son tratados de buena manera y los

pueden malograr.
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Cuadro N° 10

CUADRO N° 10
Mis expectativas son cumplidas en totalidad en mis pedidos/compras

OPCION CANTIDAD | PORCENTAIJE | % VALIDO
Totalmente De Acuerdo 5 6.25 6

De Acuerdo 46 57.5 57

Ni de Acuerdo ni Desacuerdo 23 28.75 29
Algo en Desacuerdo 6 7.5 8
Totalmente en Desacuerdo 0 0 0
TOTAL 80 100 100

Fuente: Pregunta N° 10 del Cuestionario Realizado

Elaboracion: el Investigador

Grafico N° 10

Fuente: Cuadro N° 10

Elaboracion: el Investigador
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INTERPRETACION:

En el ITEM N° 10 - Mis expectativas son cumplidas en totalidad en mis
pedidos/compras, 80 fueron encuestados, el 6% (5) encuestados manifestaron que
Estaban totalmente de acuerdo con la afirmacion, el 57% (46) encuestados
manifestaron que estaban de acuerdo con la afirmacion, el 29% (23), encuestados
manifestaron que no estaban ni de acuerdo ci desacuerdo con la afirmacion, el 8 % (6)
dijo que estaba de algo en desacuerdo con la afirmacion y el 0% (0) encuestado

manifestd que estaba totalmente en desacuerdo con la afirmacion.

Por lo tanto, esto nos demuestra que al menos 51 personas de las 80 encuestadas estan
de acuerdo en la afirmacidn: las expectativas de los clientes son cumplidas en gran
parte en cuanto a los pedidos/compras en la imprenta Paco Yunque. 23 personas opinan
que es necesario mejorar la variedad de los modelos. 6 dijeron estar en algo en

desacuerdo, refiriendo en que necesita mejorar el stock en tarjetas y recuerdos.

Cuadro N° 11

CUADRO N° 11
Es comodo realizar mis pedidos/compras por internet/celular/teléfono
OPCION CANTIDAD | PORCENTAIJE | % VALIDO
Totalmente De Acuerdo 2 2.5 2.5
De Acuerdo 45 56.25 56
Ni de Acuerdo ni Desacuerdo 20 25 25
Algo en Desacuerdo 11 13.75 14
Totalmente en Desacuerdo 2 2.5 2.5
TOTAL 80 100 100

Fuente: Pregunta N° 11 del Cuestionario Realizado
Elaboracion: el Investigador
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Grafico N° 11

Fuente: Pregunta N° 11 del Cuestionario Realizado

Elaboracion: el Investigador
INTERPRETACION:
En el ITEM N° 11 - (Es comodo realizar mis pedidos/compras por
internet/celular/teléfono ,80 fueron encuestados, el 2.5% (2) encuestados manifestaron
que Estaban totalmente de acuerdo con la afirmacién, el 56% (45) encuestados
manifestaron que estaban de acuerdo con la afirmacion, el 25% (20), encuestados
manifestaron que no estaban ni de acuerdo ci desacuerdo con la afirmacion, el 14 %
(11) dijo que estaba de algo en desacuerdo con la afirmacion y el 2.5% (2) encuestados
manifestaron que estaban totalmente en desacuerdo con la afirmacion.
Por lo tanto, esto nos demuestra que, al menos 47 personas de las 80 encuestadas estan
de acuerdo con la afirmacion: Es comodo realizar mis pedidos/compras por
internet/celular/teléfono, 20 dijeron no estar en acuerdo ni desacuerdo, 11 dijeron que
no lo necesitaban y 2 opinan que no estdn de acuerdo, opinan que prefieren ir a la

tienda en lugar de estar viendo el celular.
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Cuadro N° 12

CUADRO N° 12
Siento confianza de hacer pedidos/compras (internet/celular/teléfono)

OPCION CANTIDAD | PORCENTAIJE | % VALIDO
Totalmente De Acuerdo 2 2.5 2.5

De Acuerdo 52 65 65

Ni de Acuerdo ni Desacuerdo 16 20 20
Algo en Desacuerdo 10 12.5 12.5
Totalmente en Desacuerdo 0 0 0
TOTAL 80 100 100

Fuente: Pregunta N° 12 del Cuestionario Realizado
Elaboracion: el Investigador

Grafico N° 12

Fuente: Pregunta N° 12 del Cuestionario Realizado
Elaboracion: el Investigador
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INTERPRETACION:

En el ITEM N° 12 - (Siento confianza de hacer pedidos/compras
(internet/celular/teléfono)), 80 fueron encuestados, el 2.5% (2) encuestados
manifestaron que Estaban totalmente de acuerdo con la afirmacion, el 65% (52)
encuestados manifestaron que estaban de acuerdo con la afirmacion, el 20% (16),
encuestados manifestaron que no estaban ni de acuerdo ci desacuerdo con la
afirmacion, el 12.5 % (10) dijo que estaba de algo en desacuerdo con la afirmacién y
el 0% (0) encuestado manifestd que estaban totalmente en desacuerdo con la
afirmacion. Por lo tanto, esto nos demuestra que 54 personas de las 80 encuestadas
estin de acuerdo con la afirmacion: Siento confianza de hacer pedidos/compras
(internet/celular/teléfono). 16 dijeron que sienten inseguridad y 10 que no sienten

confianza de realizar compras por internet.

Cuadro N° 13

CUADRO N° 13

Me parece bien que la imprenta solicite documentos (DNI, RUC,

Solicitud por Sunat) para la impresion de comprobantes de pago.
OPCION CANTIDAD | PORCENTAIJE | % VALIDO
Totalmente De Acuerdo 13 16.25 16
De Acuerdo 49 61.25 61
Ni de Acuerdo ni Desacuerdo 16 20 20
Algo en Desacuerdo 2 2.5 3
Totalmente en Desacuerdo 0 0 0
TOTAL 80 100 100

Fuente: Pregunta N° 13 del Cuestionario Realizado
Elaboracion: el Investigador
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Grafico N° 13

Fuente: Pregunta N° 13 del Cuestionario Realizado

Elaboracion: el Investigador

INTERPRETACION:

En el ITEM N° 13 - Me parece bien que la imprenta solicite documentos (DNI, RUC,
Solicitud por Sunat) para la impresion de comprobantes de pago, 80 fueron
encuestados, el 16% (13) encuestados manifestaron que Estaban totalmente de acuerdo
con la afirmacion, el 61% (49) encuestados manifestaron que estaban de acuerdo con
la afirmacion, el 20% (16), encuestados manifestaron que no estaban ni de acuerdo ci
desacuerdo con la afirmacion, el 3 % (2) dijo que estaba de algo en desacuerdo con la
afirmacion y el 0% (0) encuestado manifestd que no estaba totalmente de acuerdo con

la afirmacion.

Por lo tanto, esto nos demuestra que al menos 62 personas de las 80 encuestadas estan
de acuerdo con la afirmacion, 16 dijeron que no tenian problema en presentar sus

documentos, pero creen que seria mejor que no y 2 opinan que no deberia ser necesario,

47



Cuadro N° 14

CUADRO N° 14
Siento que el control de ventas de la imprenta es un gran apoyo para los
clientes que olvidamos nuestros comprobantes de pago.

OPCION CANTIDAD | PORCENTAIJE | % VALIDO
Totalmente De Acuerdo 20 25 25
De Acuerdo 37 46.25 46
Ni de Acuerdo ni Desacuerdo 23 28.75 29
Algo en Desacuerdo 0 0 0
Totalmente en Desacuerdo 0 0 0
TOTAL 80 100 100

Fuente: Pregunta N° 14 del Cuestionario Realizado
Elaboracion: el Investigador

Grafico N° 14

Fuente: Pregunta N° 14 del Cuestionario Realizado
Elaboracion: el Investigador
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INTERPRETACION:

En el ITEM N° 14 — (Siento que el control de ventas de la imprenta es un gran apoyo
para los clientes que olvidamos nuestros comprobantes de pago), el 25% (20)
encuestados manifestaron que Estaban totalmente de acuerdo con la afirmacion, el
46% (37) encuestados manifestaron que estaban de acuerdo con la afirmacion, el 29%
(23), encuestados manifestaron que no estaban ni de acuerdo ci desacuerdo con la
afirmacion, el 0 % (0) dijo que estaba de algo en desacuerdo con la afirmacién y el 0%

(0) encuestado manifestdé que no estaba totalmente de acuerdo con la afirmacion.

Por lo tanto, esto nos demuestra que al menos 57 de las 80 personas encuestadas estan
de acuerdo con la afirmacidn: Siento que el control de ventas de la imprenta es un gran

apoyo para los clientes que olvidamos nuestros comprobantes de pago.

Cuadro N° 15

CUADRO N° 15

Me parece bien que la imprenta tenga un registro de sus clientes
OPCION CANTIDAD | PORCENTAIJE | % VALIDO
Totalmente De Acuerdo 10 12.5 12.5
De Acuerdo 36 45 45
Ni de Acuerdo ni Desacuerdo 34 42.5 42.5
Algo en Desacuerdo 0 0 0
Totalmente en Desacuerdo 0 0 0
TOTAL &0 100 100

Fuente: Pregunta N° 11 del Cuestionario Realizado

Elaboracion: el Investigador
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Grafico N° 15

Fuente: Pregunta N° 15 del Cuestionario Realizado

Elaboracion: el Investigador

INTERPRETACION:

Enel ITEM N° 15 —( Me parece bien que la imprenta tenga un registro de sus clientes),
80 fueron encuestados, el 12.5% (10) encuestados manifestaron que Estaban
totalmente de acuerdo con la afirmacion, el 45% (36) encuestados manifestaron que
estaban de acuerdo con la afirmacion, el 42.5% (34), encuestados manifestaron que no
estaban ni de acuerdo ci desacuerdo con la afirmacion, el 0 % (0) dijo que estaba de
algo en desacuerdo con la afirmacion y el 0% (0) encuestado manifestdé que no estaba

totalmente de acuerdo con la afirmacion.

Por lo tanto, esto nos demuestra que Al menos 46 personas de los 80 encuestados estan
de acuerdo con la afirmacion: Me parece bien que la imprenta tenga un registro de sus

clientes
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Cuadro N° 16

CUADRO N° 16
El personal de disefio grafico esta muy capacitado en su trabajo

OPCION CANTIDAD | PORCENTAIJE | % VALIDO
Totalmente De Acuerdo 15 18.75 19

De Acuerdo 45 56.25 56

Ni de Acuerdo ni Desacuerdo 20 25 25
Algo en Desacuerdo 0 0 0
Totalmente en Desacuerdo 0 0 0
TOTAL 80 100 100

Fuente: Pregunta N° 16 del Cuestionario Realizado

Elaboracion: el Investigador

Grafico N° 16

Fuente: Pregunta N° 16 del Cuestionario Realizado

Elaboracion: el Investigador
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INTERPRETACION:

En el Item N° 16 — (El personal de disefio grafico estd muy capacitado en su trabajo),
80 fueron encuestados, el 19% (15) encuestados manifestaron que Estaban totalmente
de acuerdo con la afirmacion, el 56% (45) encuestados manifestaron que estaban de
acuerdo con la afirmacion, el 25% (20), encuestados manifestaron que no estaban ni
de acuerdo ci desacuerdo con la afirmacion, el 0 % (0) dijo que estaba de algo en

desacuerdo con la afirmacion y el 0% (0) encuestado manifestdé que no estaba

totalmente de acuerdo con la afirmacion.

Por lo tanto, esto nos demuestra que, al menos 60 personas de las 80 encuestadas estan

de acuerdo con la afirmacion: El personal de disefio grafico esta muy capacitado en su

trabajo.

Cuadro N° 17

CUADRO N° 17
El personal de atencion en tienda, internet, celular y teléfono son cordiales
y amables en su atencion y demuestran tener conocimientos.

OPCION CANTIDAD | PORCENTAIJE | % VALIDO
Totalmente De Acuerdo 16 20 20

De Acuerdo 41 51.25 51
Ni de Acuerdo ni Desacuerdo 23 28.75 29
Algo en Desacuerdo 0 0 0
Totalmente en Desacuerdo 0 0 0
TOTAL 80 100 100

Fuente: Pregunta N° 17 del Cuestionario Realizado
Elaboracion: el Investigador
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Grafico N° 17

Fuente: Pregunta N° 17 del Cuestionario Realizado
Elaboracion: el Investigador

INTERPRETACION:

En el ITEM N° 17 — (El personal de atencion en tienda, internet, celular y teléfono son
cordiales y amables en su atencion y demuestran tener conocimientos), 80 fueron
encuestados, el 20% (16) encuestados manifestaron que Estaban totalmente de acuerdo
con la afirmacion, el 51% (41) encuestados manifestaron que estaban de acuerdo con
la afirmacion, el 29% (23), encuestados manifestaron que no estaban ni de acuerdo ci
desacuerdo con la afirmacion, el 0 % (0) dijo que estaba de algo en desacuerdo con la
afirmacion y el 0% (0) encuestado manifestd que no estaba totalmente de acuerdo con

la afirmacion.

Por lo tanto, esto nos demuestra que, al menos 57 personas de las 80 encuestadas estan
de acuerdo con la afirmacion: El personal de atencion en tienda, internet, celular y

teléfono son cordiales y amables en su atencion y demuestran tener conocimientos.
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Cuadro N° 18

CUADRO N° 18
Los pedidos/compras de imprenta merecen ser empaquetados y transportados de
manera segura y optima.
%

OPCION CANTIDAD [ PORCENTAIJE | VALIDO
Totalmente De Acuerdo 12 15 15
De Acuerdo 43 53.75 54
Ni de Acuerdo ni Desacuerdo 25 31.25 31
Algo en Desacuerdo 0 0 0
Totalmente en Desacuerdo 0 0 0
TOTAL 80 100 100

Fuente: Pregunta N° 18 del Cuestionario Realizado

Elaboracion: el Investigador

Grafico N° 18

Fuente: Pregunta N° 18 del Cuestionario Realizado

Elaboracion: el Investigador
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INTERPRETACION:

En el ITEM N° 18 —(Los pedidos/compras de imprenta merecen ser empaquetados y
transportados de manera segura y Optima), 80 fueron encuestados, el 15% (12)
encuestados manifestaron que Estaban totalmente de acuerdo con la afirmacion, el
54% (43) encuestados manifestaron que estaban de acuerdo con la afirmacion, el 31%
(25), encuestados manifestaron que no estaban ni de acuerdo ci desacuerdo con la
afirmacion, el 0 % (0) dijo que estaba de algo en desacuerdo con la afirmacion y el 0%

(0) encuestado manifestd que estaba totalmente en desacuerdo con la afirmacion.

Por lo tanto, esto nos demuestra que al menos 55 personas de las 80 estan de acuerdo
con la afirmacién. Los pedidos/compras de imprenta merecen ser empaquetados y

transportados de manera segura y optima

5.2. Analisis de resultados

La Hipotesis general esta en relacion a las hipotesis especificas. Para esto, se ha

tomado la prueba Rho de Spearman a un nivel de significacion de 0,05.

(sig) a <0.05

A continuacion, se muestra el proceso de la prueba de hipdtesis:

Para interpretar el coeficiente de correlacion utilizamos la siguiente-escala:

55



VALOR SIGNIFICADO
-1 correlacion negativa grande y perfecta
-092a-0.99 correlacion negativa nuy alta
-0.72-0.89 correlacion negativa alta
-042-0.69 correlacion negativa moderada
-02a-039 correlacion negativa baja
-001a-0.19 correlacion negativa muy baja
0 correlacion nula
0012019 correlacion positiva muy baja
022039 correlacion positiva baja
04a0.69 carrelacién positiva moderada
0.7a0.89 correlacion positiva alta
0.920.99 correlacion positiva nuy alta
1 carrelacion positiva grande y perfecta

5.2.1 Prueba de Hipotesis

5.2.1.1. Hipétesis General

Existe relacion positiva entre el comercio electronico y la gestion de

calidad en la Imprenta Paco Yunque en la ciudad de Huanuco, 2019.

HO = HIPOTESIS NULA

No existe relacion positiva entre el comercio electronico y la gestion de

calidad en la Imprenta Paco Yunque en la ciudad de Huanuco, 2019.

HG = HIPOTESIS ALTERNA

Existe relacion positiva entre el comercio electronico y la gestion de

calidad en la Imprenta Paco Yunque en la ciudad de Huanuco, 2019.

El contraste de hipdtesis a nivel de significancia: (sig) a < 0.05

Se utilizo el nivel estadistico de correlacion Rho de Spearman

620 4 df
nmn2- 1)

rs=1-
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Donde el recorrido de coeficiente de correlacion Rho Spearman se

encuentra en el siguiente intervalo: r € <-1,1>
El resultado de correlacion se obtuvo del programa estadistico SPSS
Cuadro N° 19
Correlacion entre Comercio Electronico y Gestion de calidad

Comercio  Gestion de

Correlacion Variables Electronicos  Calidad
Coeficiente
de 1.000 ,979"
Comercio correlacion
Electronico Sig.
(bﬁateral) 000
N 80 80
Rho de Spearman Cocficiento
de ,979™ 1.000
Gestion de correlacion
Calidad  Sig.
(bﬁateral) 000
N 80 80

*. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia

Viendo el coeficiente Rho spearman obtenido es de: 0.979, indica que
existe una correlacion positiva entre las variables, que significa que tiene una

relacion o dependencia de 97.9% aproximadamente.
Como el nivel de significacion obtenido es menor a 0.05
(sig.) 0.000 < 0.05

Por tanto, se rechaza la Hipodtesis Nula y se acepta la Hipotesis Alterna,

es decir: existe una relacion significativa entre E1 Comercio Electronico y La
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Gestion de Calidad en la imprenta Paco Yunque en la ciudad de Huanuco,

2019. A un nivel de significancia de: 0.01

5.2.1.1. Hipétesis Especificas

5.2.1.2. Hipétesis Especificas 1

HEI1. Existe relacion positiva entre los Medios Electronicos con los

clientes en la Imprenta Paco Yunque en la ciudad de Huanuco 2019.

HO = HIPOTESIS NULA

No existe relacion positiva entre los Medios Electronicos con los
clientes en la Imprenta Paco Yunque en la ciudad de Huanuco 2019.

HG = HIPOTESIS ALTERNA

Existe relacion positiva entre los Medios Electronicos con los clientes
en la Imprenta Paco Yunque en la ciudad de Huanuco 2019.
El contraste de hipdtesis a nivel de significancia;
(sig) a < 0.05

Se utilizo el nivel estadistico de correlacion Rho de Spearman

620 4 df
nmn2- 1)

rs=1-

Donde el recorrido de coeficiente de correlacion Rho Spearman se encuentra

en el siguiente intervalo: r € <-1,1>

El resultado de correlacion se obtuvo del programa estadistico SPSS
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Cuadro N° 20

Correlacion entre medios electronicos y clientes

., ) Medios
Correlacion Variables Electrénicos Cliente

' Coeﬁcwgte de 1.000 024"
Medios correlacion

Electronicos Sig. (bilateral) .000

Rho de N 80 80

Spearman Coeﬁcw.r}te de 024" 1.000
lient correlacion

Cliente Sig. (bilateral) 000
N 80 80

*. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia

Viendo el coeficiente Rho spearman obtenido es de: 0.924, indica que
existe una correlacion positiva entre las variables, que significa que tiene una

relacion o dependencia de 92.4% aproximadamente.
Como el nivel de significacion obtenido es menor a 0.05
(sig) 0.000 < 0.05
Por tanto, se rechaza la Hipotesis Nula y se acepta la Hipdtesis Alterna,
es decir: existe una relacion significativa entre los Medios Electronicos con los
clientes en la Imprenta Paco Yunque en la ciudad de Hudnuco 2019. A un nivel
de significancia de: 0.01

5.2.1.3. Hipdtesis Especificas 2

HE2. Existe relacion positiva entre Sistema de Pago con los

Procedimientos en la Imprenta Paco Yunque en la ciudad de Huanuco, 2019.
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HO = HIPOTESIS NULA

No existe relacion Existe relacion positiva entre Sistema de Pago
con los Procedimientos en la Imprenta Paco Yunque en la ciudad de
Huanuco, 2019.

HG = HIPOTESIS ALTERNA

Existe relaciéon  positiva entre  Sistema de Pago con los
Procedimientos en la Imprenta Paco Yunque en la ciudad de Hudnuco, 2019.
El contraste de hipotesis a nivel de significancia

(sig) a < 0.05

Se utilizo el nivel estadistico de correlacion Rho de Spearman

620 4 df
nmn2- 1)

rs=1-

Donde el recorrido de coeficiente de correlacion Rho Spearman se encuentra

en el siguiente intervalo:
re<-1,1>

El resultado de correlacion se obtuvo del programa estadistico SPSS
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Cuadro N° 21

Correlacion entre Sistema de pago y procedimientos

Sistema de Procedimientos

Correlacion Variables
pagos
Coeﬁc1§r}te de 1.000 943"
. d correlacion
Sistema de pagos Sig. (bilateral) .000
Rho de N &0 80
Spearman Coeﬁc1§r}te de 043" 1.000
dimient correlacion
procedimicntos Sig. (bilateral) .000
N 80 80

*. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia

Viendo el coeficiente Rho spearman obtenido es de: 0.943, indica que
existe una correlacion positiva entre las variables, que significa que tiene una

relacion o dependencia de 94.3% aproximadamente.

Como el nivel de significacion obtenido es menor a 0.05 (sig) 0.000 < 0.05
Por tanto, se rechaza la Hip6tesis Nula y se acepta la Hipotesis Alterna,

es decir: Existe relacion positiva entre Sistema de Pago con los

Procedimientos en la Imprenta Paco Yunque en la ciudad de Huénuco, 2019.

A un nivel de significancia de: 0.01

5.2.1.1. Hipétesis Especificas 3

HE3. Existe relacion Positiva entre Adquisicion de productos con
capacitacion del personal en la Imprenta Paco Yunque en la ciudad de

Huanuco, 2019.
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HO = HIPOTESIS NULA

No existe relacion Positiva entre Adquisicion de productos con
capacitacion del personal en la Imprenta Paco Yunque en la ciudad de
Huanuco, 2019.

HG = HIPOTESIS ALTERNA

Existe relacion  Positiva entre = Adquisicion de productos con
capacitacion del personal en la Imprenta Paco Yunque en la ciudad de
Huanuco, 2019.

El contraste de hipotesis a nivel de significancia (sig) a < 0.05

Se utiliz6 el nivel estadistico de correlacion Rho de Spearman

621 4 df
nmn2- 1)

rs=1-

Donde el recorrido de coeficiente de correlacion Rho Spearman se encuentra

en el siguiente intervalo: r € <-1,1>

El resultado de correlacion se obtuvo del programa estadistico SPSS
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Cuadro N° 21
Correlacion entre Adquisicion de productos y Capacitacion de personal

Adquisicién Capacitacion

Correlacion Variables
e productos  del personal
o Coeﬁcwgte de 1.000 922"
Adquisiciéon de ~ correlacion
productos Sig. (bilateral) .000
Rho de N 80 80
Spearman o Coeﬁcw.r}te de 922" 1.000
Capacitacion del ~ correlacion
personal Sig. (bilateral) .000
N 80 80

*. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia

Viendo el coeficiente Rho spearman obtenido es de: 0.922, indica que
existe una correlacion positiva entre las variables, que significa que tiene una

relacion o dependencia de 92.2% aproximadamente.
Como el nivel de significacién obtenido es menor a 0.05
(sig) 0.000 < 0.05
Por tanto, se rechaza la Hipotesis Nula y se acepta la Hipdtesis Alterna,
es decir: existe una relacion significativa entre Adquisicion de productos con
capacitacion del personal en la Imprenta Paco Yunque en la ciudad de
Huanuco, 2019.

A un nivel de significancia de: 0.01
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VI. CONCLUSIONES

Existe relacion positiva muy alta entre el comercio electronico en la
gestion de calidad en la Imprenta Paco Yunque en la ciudad de
Huanuco,2019. Viendo el coeficiente Rho spearman obtenido es de:
0.979, indica que existe una correlacion positiva entre las variables, que
significa que tiene una relacibon o dependencia de 97.9%
aproximadamente.

Existe relacion positiva muy alta entre los Medios Electronicos con los
clientes en la Imprenta Paco Yunque en la ciudad de Huanuco, 2019.
Viendo el coeficiente Rho spearman obtenido es de: 0.924, indica que
existe una correlacion positiva entre las variables, que significa que
tiene una relacion o dependencia de 92.4% aproximadamente.

Existe relacion positiva muy alta entre Sistema de Pago con los
Procedimientos en la Imprenta Paco Yunque en la ciudad de Huanuco,
2019.  Viendo el coeficiente Rho spearman obtenido es de: 0.943,
indica que existe una correlacion positiva entre las variables, que
significa que tiene una relacion o dependencia de 94.3%
aproximadamente.

Existe relacion Positiva muy alta entre Adquisicion de los productos
con capacitacion del personal en la Imprenta Paco Yunque en la ciudad
de Huanuco, 2019. Viendo el coeficiente Rho spearman obtenido es de:
0.922, indica que existe una correlacion positiva entre las variables, que
significa que tiene una relacion o dependencia de 92.2%

aproximadamente.
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V. RECOMENDACIONES

Se sabe que si existe una correlacion positiva o dependencia de 97.9%
aproximadamente entre el comercio electronico en la gestion de
calidad. Por lo cual recomiendo sea tomado en cuenta, para su uso y
desarrollo en las Mypes.

Se sabe que si existe una correlacion positiva o dependencia de 92.4%
aproximadamente entre los Medios Electronicos con los clientes. Por lo
tanto, recomiendo que el uso de los Medios electronicos sea con mayor
frecuencia pues implica una mejora en el acercamiento entre la empresa
y el cliente.

Se sabe que si existe una correlacion positiva o dependencia de 94.3%
aproximadamente entre Sistema de Pago con los Procedimientos. Por
lo tanto, recomiendo que sea implementado y considerado entre los
procedimientos los distintos tipos de pago, de esta manera se asegura
que la empresa brinde un mejor servicio al cliente.

Se sabe que si existe una correlacion positiva o dependencia de 92.2%
aproximadamente entre Adquisicion de los productos con capacitacion
del personal. Por lo tanto, de recomienda que sea tomado en cuenta la
capacitacion del personal, en las areas de; atencion, desarrollo,
produccién y entrega, como un factor muy importante que se debe tener

en cuenta en las Mypes.
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ENCUESTA N° 01
LA GESTION DE CALIDAD Y SU RELACION CON EL COMERCIO
ELECTRONICO EN LA IMPRENTA PACO YUNQUE
Nombre:
Edad:

La siguiente encuesta tiene como objetivo dar informacidn verds de su sentir, no exististe respuesta
correcta o incorrecta. Su opinion es lo que es importante. El puntaje mayor es de 5 y el menor es
de 1, en el siguiente cuadro se especifican lo que significan cada uno de los puntajes.

Totalmente De Acuerdo

De Acuerdo

Ni de Acuerdo ni Desacuerdo

Algo en Desacuerdo

=N W AW

Totalmente en Desacuerdo

=

PREGUNTA 11213415

La atencion por internet es muy buena

Contestan el teléfono al instante y son muy amables

El utilizar el celular para solicitar mis pedidos me ahorra mucho tiempo|

Es facil pagar en efectivo y no tengo ningin problema para utilizarlo

Pagar con deposito es una muy buena opcion y puedo realizarlo

Utilizo de manera frecuente la tarjeta como medio de pago

Se me hace facil Adquirir mis productos en la tienda

Siento confianza de obtener mis pedidos a domicilio

Ol ([ ||| |—

Puedo contratar/ya contrate una empresa que trasporte mis pedidos.

—
o

Mis expectativas son cumplidas en totalidad en mis pedidos/compras

—
—

Es comodo realizar mis pedidos/compras por internet/celular/teléfono

—_
\S)

Siento confianza de hacer pedidos/compras (internet/celular/teléfono)

Me parece bien que la imprenta solicite documentos (DNI, RUC,

13 Solicitud por sunat) para la impresion de comprobantes de pago.

Siento que el control de ventas de la imprenta es un gran apoyo para

14 ) .
los clientes que olvidamos nuestros comprobantes de pago.

15 | Me parece bien que la imprenta tenga un registro de sus clientes

16 | El personal de disefio grafico estd muy capacitado en su trabajo

El personal de atencion en tienda, internet, celular y teléfono son

17 cordiales y amables en su atencidon y demuestran tener conocimientos.

Los pedidos/compras de imprenta merecen ser empaquetados y

18 ‘e
transportados de manera segura y 6ptima.
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4.8. Matriz de consistencia

“EL COMERCIO ELECTRONICO Y SU RELACION CON LA GESTION DE CALIDAD EN LA IMPRENTA “PACO YUNQUE” EN LA CIUDAD DE

PE3. {De qué manera se
relacionan Adquisicion de
productos On-line con la
capacitacion del personal en
la Imprenta Paco Yunque en
la ciudad de Huanuco,2019?

OE3. Determinar la relacion
de la Adquisicion de
productos On-line con la
capacitacion del personal en
la Imprenta Paco Yunque en
la ciudad de Huanuco, 2019.

HE3. Existe relacionan
Positiva entre Adquisicion de
los productos on-line con
capacitacion del personal en la
Imprenta Paco Yunque El
Caporal en la ciudad de
Huanuco, 2019.

HUANUCO, 2019”
PROBLEMA GENERAL | OBJETIVO GENERLA HIPOTESIS GENERAL VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES
(Como se relaciona el relac]i)oiglnéllnssrocg?rgeiiio Existe relacion positiva entre el Medios Electroni Internct
comercio electronico con la electronico en la sestion de comercio electronico en la edios Electronicos Telefono
gestion de calidad en la . & gestion de calidad en la Imprenta Celular
calidad en la Imprenta Paco Efectivo
Imprenta Paco Yunque en la . Paco Yunque El Caporal en la
. , Yunque en la ciudad de . .
ciudad de Huanuco, 2019? , ciudad de Huanuco,2019. . .
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS ESPECIFICAS
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ELECTRONICO Deposito
s . OE1. Demostrar como se HE1. Existe relacion positiva En tienda
PE1. ;Como se relacionan los . . . - L.
; . relacionan los medios entre los Medios Electronicos Adquisicion de Domicili
Medios Electronicos con la e . . . omicilio
) ., . electronicos con la con la Satisfaccion de clientes en productos
Satisfaccion de clientes en la . 2 . Empresa externa de
Satisfaccion de clientes en la la Imprenta Paco Yunque El ;
Imprenta Paco Yunque en la . envios
ciudad de Huanuco. 20192 Imprenta Paco Yunque en la Caporal en la ciudad de
’ ) ciudad de Huanuco, 2019. Huéanuco2019. .
Expectativa
i i6 iti Cliente .
PE2. ;Cual es la relacion OE2. Analizar la relacion HE2. Ex1§te relacion positiva Sentir
. ; entre Sistema de Pago con
entre Sistema de Pago con entre sistema de pago con los g )
. . los Procedimientos en la necesidad
Procedimientos en la procedimientos en la Imprenta
Imprenta Paco Yunque El
Imprenta Paco Yunque en la | Paco Yunque El Caporal en la Caporal en la ciudad de )
ciudad de Huanuco,2019? | ciudad de Hunuco,2019. D o, 2019 GESTION DE o documentarios
’ ’ CALIDAD Procedimientos control de venta

registros

Capacitacion del
personal

Disefio grafico

Buen trato

Empaque
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COMNSENTIMIENTO INFORMADO PARA LA MYPE DOMDE SE
REALIZARA LA INVESTIGACION

Fl propésito de esta ficha de consentimiento es proveer una clara explicacidn
de la naturaleza de |a mizma, asi come de su rol en ella

La presente investigacion ¢s conducida por Anpela Jein Chun-Li Cruz
Muitoz, de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote — Hudnueo, El objetivo

de ¢ste estudio es determinar la relaciin que existe entre ¢l comercio electrdnico v la
gestidn de calidad en la lmprenta *aco Yungue en la ciudad de Hudnuco - 2019,

La participacitn en esie esudio es estriclaments voluntaria, La informacion
que sc recoja serd confidencial ¥ o se usard para ningtn odrm proposite fucra de los
de estd investigacion.

Si tiene alguna duda sobre esle proyecls, pusde hacer preguntas en cualquier
riemenio duramie su participacion en €1,

Se agradece su participacion,

L: imprenta Paco Yunque con numero de RUC 10224648702, representado por cl
sr. Longinos Cruz Marcelo, el gerente, identificado con el IINT: 22464870, Accpta
partizipar volumariamante en esta investigacion, condusida por Angeln Jein Chun- Li
Cruz Muftoz, He sido informado ce gue el objetivo de este extudio es determinar Ia
relacion que existe entre el comercio elecirinico v la pestion de calidad en la
Imprenta Paco Yungue en la ciuded de Hugnuco - 2009,

Reconozeo que 1a informadion gue yo roves e esta investigacion es
estrictaments confidencial » no serd wsada para ningian otro proposito fueea de los de
este esmudio sin mi consentimiente. He sido informade de que puedo hacer preguntas
sobre el proyecto en coalquier moments. De tener preguntas sobre mi participacion
en esle estudio, puedo contactar al celular; 9300 135 694,

Entiendir gue una copia de esta ficha de consentimientn me seed entrepada, v
gue puedn pedir informacian sobre los resultados de este estudio cuando £ste haya

camic luido,
) A
! J
MNombre del Representante " Tirma

Longinas Cruz Marcelo

Fecha: 153-04-2019
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE OPTENCION DE DATOS

TITULO DE INVESTIGACION: EL COMERCIO ELECTRONICO EN RELACION A LA GESTION DE CALIDAD EN LA IMPRENTA PACO
YUNQUE

APELLIDOS Y NOMBRES DE LA INVESTIGADORA: CRUZ MUNOZ ANGELA JEIN CHUN-LI
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPETO:

ASPECTOS POR EVALUAR OPINION DE EXPERTO
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ITEM ESCALA | cumbLE | COMPLE | e oA
Internet La atencion por internet es muy buena
Medios Teléfono Contestan el teléfono al instante y son muy amables
Electronicos El utilizar el celular para solicitar mis pedidos me ahorra
Celular mucho tiempo
Es facil pagar en efectivo y no tengo ningun problema
) Efectivo para utilizarlo
COMERCIO Sistemas de Pagar con deposito es una muy buena opcion y puedo Ordinal /
ELECTRONICO Pago Tarjeta realizarlo Razén
Deposito Utilizo de manera frecuente la tarjeta como medio de pago
En tienda Se me hace facil Adquirir mis productos en la tienda
Adquisicion de Domicilio Siento confianza de obtener mis pedidos a domicilio
productos Empresa de Puedo contratar/ya contrate una empresa que trasporte mis
envios pedidos.
F;,‘Eﬁﬁ?gf FECHA: 24 -10--2019
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE OPTENCION DE DATOS

TITULO DE INVESTIGACION: EL COMERCIO ELECTRONICO EN RELACION A LA GESTION DE CALIDAD EN LA IMPRENTA PACO YUNQUE

APELLIDOS Y NOMBRES DE LA INVESTIGADORA: CRUZ MUNOZ ANGELA JEIN CHUN-LI

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPETO:

ASPECTOS POR EVALUAR OPINION DE EXPERTO
SI NO OBSERVACION
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ITEM ESCALA | cumpiLe | cOMPLE | /SUGERERENCIA
Mis expectativas son cumplidas en totalidad en mis
Expectativa | pedidos/compras
Cliente Es comodo realizar mis pedidos/compras por
comodidad internet/celular/teléfono
Siento confianza de hacer pedidos/compras
confianza (internet/celular/teléfono)
Me parece bien que la imprenta solicite documentos (DNI, RUC,
documentarios | Solicitud por sunat) para la impresion de comprobantes de pago.
GESTION DE | Procedimientos Siento que el control de ventas de la imprenta es un gran apoyo
CALIDAD control de venta | para los clientes que olvidamos nuestros comprobantes de pago.
registros Me parece bien que la imprenta tenga un registro de sus clientes
Disefio grafico | El personal de disefio grafico estd muy capacitado en su trabajo
El personal de atencion en tienda, internet, celular y teléfono son
Capacitacion cordiales y amables en su atencion y demuestran tener
del personal Buen trato conocimientos.
Empaque y Los pedidos/compras de imprenta merecen ser empaquetados y
transporte transportados de manera segura y optima.
FIRMA DEL .
EXPERTO: FECHA: 24 -10--2019
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_ MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTQ DE OPTENCION DE DATOS

TITULD DE I'PWEST‘IEA.HﬂN EL COMERCIO ELELTHGNTCD EN RELACION A LA GESTION DE CALIDAD EN| LA IMPREHTA PACO ‘II'UNQUE ot
APELLIDOS Y NOMBRES DE LA INVI INVESTIGADORA: CRUZ MUI"TIOE AHGELA JEIN CHUN-LI e AR
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EI.‘lIP'ETl:II+ AQUING DANILA L PEDRO MDLE 'IE. Bl AL AN
Rl ASPECTOS POR EVALUAR e DPINIDN DE EXPERTO
51 NO | DBSERVACION
UAR]iBLES : TMEHSI.DH ES II"|IIZ'II'4':|\'&;I:IIZ!IFIE'S-T ITEM : i ESCALA | CUMPLE | CUMPLE | /SUGERERENCIA
T t_ern_et_ !La atencidn por lntemﬂu%aLaappth] ¢s muy buena [ X R
Medios Teléfono ’Cumeimn el teléfono al mstante v son muy amables I. L g e AR I
Electronicos | Escucho frecuentemente el spot publicitario de la L x
i e Radial  |imprente ¥ Sy —_
l Fs facil pagar cn clectivo ¥ no tengo ningin e
Efective | problema para utilizarlo | b
COMERCIO Sistemas de Pagar con deposito cs una mm buena apeion y puedo | Ordinal / ] ]
ELECTRONICO| Fao | Tarieta |rcalizarlo B e
| | Utilizo de manera [recuente la tarjeta como medio de % |
| | Deposito | pago il l. o
' Entienda | Se me hact facil Adguirir mis p‘mdut.»lﬂs en la tienda R
Adquisicicn | Domicilio |S!entu mufiun.za de obtener mis pedidos a domicilio {2 e )
de productos | Empresa de |Puedo contratar/ i CONCIAte 1na empresa que [ £ |

| envios trasporie mis pedidos.

Lo — — - — —

FIRMA DEL
EXPERTO: :
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 MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE OPTENCION DE DATOS

APELLIDOS ¥ NOMBRES DE LA INVESTIGADORA: CRUZ MUNOZ ANGELA JEIN CHUN-LI

TITULO DE INVESTIGACION: EL COMERCIO ELECTRONICO EN RELACION A LA GESTION DE CALIDAD EN LA IMPRENTA PACC YUNQUE

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPETO: A@uiw O DauiLA, PEDRO BDLERZ

OPINION DE EXPERTO

ASPECTOS POR EVALUAR
P Sl NO | OBSERVACION
VARIABLES |DIMENSIONES |INDICADORES ITEM ESCALA CUMPLE | CUMPLE | /SUGERERENCIA
Mis expectalivas son cumplidas en totalidad en mis
Expectativa | pedidos/compras 3 fd ek
Chnt Es edmoda realizar mis pedidos/compras por
s | Comadidad | internet/eclulartcléfono A
Siente conlianza de hacer pedidos/compras g
Conflanza | (intemet/celularieléing) &
Me parcee bien que la imprenta solicite documentos (DN, RUC,
Documentarios | Solicitud por Sun at) para la irnpn::i.il':lrl de mmpmham'ss de pago. ;|
GESTION DE | procedimientas | Controlde | Siento que el control de ventas de la imprenta s un gran apoyo Ordinal
CALIDAD vEnta para los elientes que olvidamos nuestros comprobantes de pago. / Razs X
Al : azon =
Registros Me parcec bien que la imprenta tenga un registro de sus clientes |
Disefio grafico | [l personal de disefio grafico estd muy capacilada en su trabajo i
El personal de atencicn en tiends, internet, celular y teléfono son
Capacitacion Buentrato  cordiales v amables en su alencidn y demuestran tener W
del personal conocimientos.
Empague y  Los pedidos/compras de imprenta merecen ser empaguatados ¥ 3'|:
transparte transportados de manera segura ¥ dptima.
FIRMA DEL
EXPERTO:
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FOTOGRAFIAS EN PACO YUNQYE

Teletono fijo del
Archive Regional de
Mo

062 - 617409
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CEIMBOTE
FILIAL HUANUCO

FACULTAD DE CIENCIASE CONTABLES, FINANCIERAS ¥ ADMINISTRATTVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINIFTRACTON

ACTA N*0709-11-201% DE SUSTENTACION DEL INFORME DE TESIS

Bin &z Cindad d= HUANUCE Sienda loz 16030 hors del di 1% gy GCTUBRE del 2D v eseande Lo dispuesto e ¢
Reglamenta de Investigaoen (versian vigentel ULALECH-CA POLICA en su Articule 42° los membmos del
Jursda de Susrentacidn e fesis oz la Zscuels Profesional de ADMINISTRACION, cantoonads porn

Dnja). BARRUETA SALALAR LULS HENIERY Presidente

D) DAY ILA SANUHEL EDDLE JERRY Miembro

Flgtr. MUBEAVAL ROJAS YESICA Mismbro

Drial. MELGAREIC LEANTRO EDUARDO ANATOLIO Assor

Se reumisron pan evallar losustennedn del amrme de wsis uklo: “BL COMERCIC ELEC LRUNICD ¥ 50U
RELACION COM LA GESTION DE CALINDAT BX LA IMPRENTA “PACO YUNQUE® ENM LA CUDAD DE
HUAXUCO, 20097

Fresentads purs

(AR 142054) ANGELAJEIN CHUN - LI CRUZ MUROZ
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