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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar la
influencia del uso de las Tecnologias de Informacién y la Comunicacién
(TIC’s) en la eficacia y eficiencia en las empresas de servicios de

encomienda que brindan servicios en la ciudad de Tacna en el afio 2011.

El estudio partié de la hipotesis de que el uso de las Tecnologias
de Informacién y la Comunicacién (TIC’s) influye en la eficacia y eficiencia

de las empresas de servicio de encomienda de la ciudad de Tacna.

Para la recolecta de datos, se trabajé con una muestra de 20
empresas que brindan servicios de encomienda, ubicadas en la ciudad de
Tacna, de las cuales s6lo 12 fueron las que cuentan con TIC's suficientes

para ser consideradas para del estudio.

Como conclusién general del estudio, se encontré que existe una
relaciéon de incidencia significativa entre el uso de las Tecnologias de
Informacién y la Comunicacion (TIC’s), en la eficacia y eficiencia en las

empresas de servicios de encomienda de la ciudad de Tacna.



El estudio realizado servira de base para que otros investigadores
universitarios y no universitarios continien profundizando el tema, como
fundamento de propuestas para una adecuada utilizacién de las
Tecnologias de Informacion y la Comunicacién (TIC’s) por parte de las
empresas que brindan servicios de encomienda y, de esta forma, se logre
la eficacia y eficiencia de las mismas que logre la satisfaccion plena del

cliente.
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ABSTRACT

The present investigation had as primary target to determine the
influence of the use of the Technologies of the Information and the
Communication (TIC's) in the effectiveness and efficiency in the
companies of services of charge that offer services in the city of Tacna in

2011.

The study left from the hypothesis that the use of the Technologies
of the Information and the Communication (TIC's) influences in the
effectiveness and efficiency of the companies on watch of charge of the

city of Tacna

It collects for it of data, worked with a sample of 20 companies that
offer services of charge, located in the city of Tacna, of which only 12 were

those that counts on TIC's sufficient to be considered stops of the study.

As general conclusion of the study were that a relation of significant
incidence between the use of the Technologies of the Information and the
Communication (TIC's) in the effectiveness and efficiency in the

companies of services of charge of the city of Tacna exists.



The realized study will serve basic so that other university
investigators and no university continue deepening the subject, like
foundation of proposals for a suitable use of the Technologies of the
Information and the Communication (TIC’s) on the part of the companies
who offer services of charge and, of this form, is obtained the
effectiveness and efficiency of which it obtains the total satisfaction of the

client.
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INTRODUCCION

El presente trabajo tuvo como objetivo ocuparnos de aspectos
referentes a la importancia y el desarrollo del uso de las Tecnologias de
Informacién y la Comunicacion (TIC) vinculadas al sector empresarial, con
énfasis a las empresas de servicios de encomiendas en Tacna, en un
escenario donde la creciente fusién y desarrollo de la informatica y las
telecomunicaciones emerge como el factor principal que impulsa la
globalizacion a pasos agigantados. Esto ultimo, no solo porque permite
realizar actividades y negocios mas rapidos y de manera mas eficiente,
sino también, porque abre las puertas para realizar nuevos negocios,
impensables antes de la irrupcién de estas nuevas tecnologias, al eliminar
o reducir las barreras del costo, el tiempo y la distancia. Considerando
que con la globalizacién, las TIC han tenido un papel fundamental en el
nivel de competitividad de todas las economias, precisamente estudios
realizados, en la dltima década, han demostrado que la diferencia de
productividad entre los paises tiene mucho que ver con la utilizacién de

las TIC.



En un eséenario en el cual las TIC aun no han sido tomadas en
serio por las empresas en general, ocasionando que muchas de éstas se
implementen de las mismas sin saber, ni explotar su uso al maximo o
hacerlo de manera errénea, se plantea la hipétesis de que “La utilizacion
de las Tecnologia de la Informacién y la Comunicacion (TIC) influye en la
eficacia y eficiencia en las empresas de servicio de encomienda de la

ciudad de Tacna en el afio 2011”.

En el capitulo | se presenta el planteamiento del problema, como
son: descripcién y formulacidn del problema, justificacion e importancia de
la investigacion, planteando sus objetivos, hipétesis y Ia
operacionalizacidon de las variables. El capitulo Il presenta el marco
tedrico como son: generalidades del sistema de gestién, Tecnologias de
la Informaciébn y la Comunicacién (TIC), empresa de servicios de
encomienda y conceptos de eficacia y eficiencia. El capitulo Il presenta el
marco metodoldgico, en el que se describe el tipo y disefio de Ia
investigacion, la poblacion y muestra, operacionalizacion de variables,
técnicas e instrumentos para recoleccidon de datos, procesamiento y
andlisis de datos. El capitulo IV contiene los resultados y discusion de la
investigacion. Finalmente, se mencionan las conclusiones y sugerencias,
las referencias bibliograficas y los anexos que versan sobre los

instrumentos utilizados.



1.1.

CAPITULOI

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

“Las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion (TIC)
son un elemento clave para hacer que el trabajo sea mas
productivo: agilizando las comunicaciones, sustentando el trabajo
en equipo, gestionando las existencias, realizando analisis

financieros, y...agilizando los procesos” (Beit, 2006, p.1).

En la ciudad de Tacna, existen varias empresas que ofrecen
el servicio de envios de encomiendas como: SERPOST, OLVA
COURIER, y las empresas de transportes como Flores, etc, en las
que, aun con la apariciéon de nuevas tecnologias para comunicarse
entre las personas en tiempo real, todavia persiste la necesidad de
enviar encomiendas por motivos familiares, laborales, etc. Estas
empresas han ido implementando las TIC para lograr la eficacia en

su servicio, como tener pagina web, atencién telefénica para el



cliente, comunicacién directa con las sucursales de la empresa a
través de radio, fax o teléfono, control de la ubicacién del paquete
enviado, busqueda del paquete recibido a través de control de

almacén, etc.

Bien utilizadas, las TIC permiten a las empresas producir

mas cantidad, mas rapido, de mejor calidad y en menor tiempo.

Sin embargo, en la actualidad las TIC adn no han sido
tomadas en serio por las empresas en general, ocasionando que
muchas de éstas se implementen de tecnologias de informacion y
comunicacion, sin saber, ni explotar su uso al maximo o hacerlo de

manera erronea.



1.2.

FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Formulacion del problema general

1.2.2

¢ Coémo influye el uso de las Tecnologias de la Informacién y

la Comunicacion (TIC) en la eficacia y eficiencia en las

empresas de servicios de encomienda en la ciudad de

Tacna en el afio 20117

Formulacion de los problemas especificos

a)

b)

¢ De qué manera las comunicaciones basicas influyen
en la eficacia y eficiencia en las empresas de
servicios de encomienda en la ciudad de Tacna, afio

2011?

¢ Como la tecnologia informatica basica influyen en la
eficacia y eficiencia en las empresas de servicios de

encomienda en la ciudad de Tacna, afio 20117

iDe qué forma las comunicaciones avanzadas
influyen en la eficacia y eficiencia en las empresas de
servicios de encomienda en la ciudad de Tacna, afio

20117



1.3.

JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

La presente tesis se justifica debido a que en la actualidad,
las TIC son un factor determinante en la productividad de las

empresas, sea la empresa que sea y tenga el tamafio que tenga.

Estos servicios TIC basicos agilizan el acceso a la
informacién, la comunicacién con los clientes y proveedores, la
promocion de los servicios y la imagen de marca y a la vez, tienen

un costo muy bajo.

El rol de las TIC, como proveedoras de informacion, se
manifiesta en diferentes campos de la economia. Este rol lleva a
una mejor toma de decisiones y a la asignacion eficiente de los
recursos escasos. El ejemplo mas claro y directo, se encuentra en
la reduccién de costos de transaccién a partir de la obtencién de
esta informacion, habiéndose encontrado impactos tanto a nivel

macroecondmico como a hivel microeconémico.



1.4.

La importancia radica debido a que, en la actualidad, con el
crecimiento de la demanda, las empresas han tenido que
actualizarse implementando nuevos métodos para aumentar su
productividad, debido a eso se ha tomado en cuenta las empresas
que ofrecen servicio de envios de encomienda en la ciudad de
Tacna para poder observar su eficacia con el uso adecuado de las

TIC.

Los resultados de la investigacion pueden servir de base
para una evaluacién mas eficiente y como referencia metodolégica

para la definicion de la linea de base en otros proyectos similares.

OBJETIVOS

1.4.1. Objetivo general

Determinar la influencia de las Tecnologias de la Informacion

y la Comunicacién (TIC) en la eficacia y eficiencia en las

empresas de servicios de encomienda en la ciudad de

Tacna en el afio 2011.



1.4.2. Objetivos especificos

a) Analizar si las comunicaciones basicas influyen en la
eficacia y eficiencia en las empresas de servicios de

encomienda en la ciudad de Tacna, ano 2011.

b) Verificar si la tecnologia informatica basica influye en
la eficacia y eficiencia en las empresas de servicios

de encomienda en la ciudad de Tacna, ano 2011.

) Establecer si las comunicaciones avanzadas influyen
en la eficacia y eficiencia en las empresas de
servicios de encomienda en la ciudad de Tacna, ano

2011.

1.5. HIPOTESIS
1.5.1. Hipétesis general

El uso de las Tecnologias de la Informacién y la
Comunicaciéon (TIC) influye en la eficacia y eficiencia de las
empresas de servicio de encomienda en la ciudad de Tacna,

en el afio 2011.



1.6.

1.5.2. Hipétesis especificas

VARIABLES

Las comunicaciones basicas influyen
significativamente en la eficacia y eficiencia en las
empresas de servicios de encomienda en la ciudad de

Tacna, afo 2011.

La tecnologia informatica basica influye
significativamente en la eficacia y eficiencia en las
empresas de servicios de encomienda en la ciudad de

Tacna, afo 2011.

Las comunicaciones avanzadas influyen
significativamente en la eficacia y eficiencia en las
empresas de servicios de encomienda en la ciudad de

Tacna, afio 2011.

1.6.1. Identificacion de variables

Variable independiente: Uso de las Tecnologias de
la Informacién y la Comunicacion.

Variable dependiente: Eficacia y eficiencia de las

empresas de servicios de encomienda.
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2.1.

CAPITULO Il

MARCO TEORICO

GENERALIDADES DEL SISTEMA DE GESTION

Fernandez (1993, p.43) sostiene lo siguiente:

De ninguna forma pueden Ilograrse resultados, en el
| aumento de la competitividad, desarrollando aisladamente la
funcién comercial de la de produccién, ya que ambas estan
inmersas en el mismo sistema que conforma la empresa, en
la que conjuntamente con ellas se debe tener presente la
existencia y desarrollo de la funcién financiera, lo que
conforma la gestion empresarial vista con tres subsistemas

basicos: Marketing, Produccién y Finanzas.

Al referirse a la tecnologia, (Paris, 1994 citado por Parra y Gémez,

2003) indica:



2.1.1.

Pero aparejado a esto, la tecnologia logra altas cotas de
desarrollo y los procesos de transformacion de la materia
prima, empleo de energia, bienes de equipos mas
sofisticados, traen aparejados un cambio en el empleo de
recursos humanos que hacen que se logren productos
acabados que alcancen niveles muy altos que trazan pautas

muy fuertes en la carrera de obtencidén de la competitividad

(p-4).

Informacion y empresa.

La informacién siempre ha sido un bien escasa y tiene
una importancia capital en la empresa. “Ha pasado a
considerarse parte de los factores de producciéon” (Parsons,
1996, p.23), e incluso para algunos autores, esta llamada a
sustituirlas. Su relevancia es tal que otros autores disefian
las sociedades del futuro con base a la informacion
(Masuda, 1980). De ahi la necesidad para la organizacién de
disponer de informacion adecuada a sus necesidades y de

controlar tanto la informacién que ella genera como la que le
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llega del exterior. Un control eficiente de dicha informacién le
permitird diferenciarse de sus competidores vy, al
configurarse como ventaja competitiva, constituirse punto

clave en la estrategia empresarial.

2.2. TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION
(TIC)

Al referirse a las TIC, Barbesi (2009, p.61) indica lo siguiente:

Las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion,
también conocidas como TIC, son el conjunto de tecnologias
desarrolladas para gestionar informacioén y enviarla de un
lugar a otro. Abarcan un abanico de soluciones, es muy
amplio. Incluyen las tecnologias para almacenar informacién
y recuperarla después, enviar y recibir informacién de un
sitio a otro, o procesar informaciébn para poder calcular

resultados y elaborar informes.
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2.2.1.Las TIC y la empresa: beneficios

La Camara Oficial de Comercio e Industria de Madrid,
(2005, p.18) menciona que la conveniencia de la implantacion
de las TIC en la empresa, las posibles ventajas a obtener de

las mismas para una mayor productividad y beneficio serian:

Gestion de los procesos (ERP)

Este es quiza el ejemplo mas conocido, tanto en cuanto
es origen de la informatica en la empresa. Si bien, en un
principio, esta facilidad se aplicé a través de las grandes
bases de datos de gestiébn (administracién y produccion) en
los grandes ordenadores centralizados, la disponibilidad de
una informatica distribuida, tanto a nivel local (LAN) como a
distancia (WAN), hacen posible la integracion de todos ios
procesos de una corporacién, con las facilidades que ello
comporta, en cuanto a conocimiento en tiempo real, de las
variables de cada uno de los procesos individualizados y su
interaccion con el proceso global. Este acceso en tiempo real
permite, de una manera facil la modificacion, de ser posible,

de las variables que puedan estar afectando al resultado final.

13



Entre los procesos susceptibles de gestionar desde una

aplicacion informatica ERP estan:

) Compras y aprovisionamiento

. Ventas y expedicion

o Distribucién de existencias e inventarios
° Logistica y produccién

o Proyectos

o Medicién y distribucion de costes

e  Administracién financiera

) Contabilidad

o Personal y nébminas

o Sistema de calidad

Control y accesibilidad de la documentacion

Bien es sabido que una de las mayores tareas de
cuaiquier empresa es el control y facil acceso a toda la
documentacion editada internamente, para los distintos
procesos de realizaciéon de las actividades del negocio. Una
adecuada red local que nos permita trabajar en conexion con
los diferentes departamentos de la empresa que generan la

14



documentacién base del negocio, agiliza el acceso directo a
dicha documentacién, con la ventaja incuestionable de que se
accedera a la documentacién de Gltima versioén, sin necesidad
de un continuo reparto de papel que, como es sabido,
requiere, en ocasiones, un gran esfuerzo de control para
evitar el manejo de copias ya caducadas. La capacidad de
almacenamiento que nos permite la tecnologia actual, evita de
una manera directa el espacio de archivo de copias que
repercute de una manera directa en el area de negocio

disponible.

Control y accesibilidad de los datos. Toma de decisiones

Una adecuada implantacién de las TIC en la empresa,
aporta una gran agilidad y flexibilidad en la obtencién y
presentacion de los datos disponibles en los diferentes
departamenltos, ya estén situados en area proxima, ya en
otros lugares geograficos, lo cual facilita enormemente el
analisis de los mismos, su comparacion con los objetivos
planteados para el desarrollo del negocio y, por tanto, agiliza y

mejora la calidad de la toma de decisiones para la adecuacion

15



de los diferentes ratios y procesos con vistas a alcanzar las

cifras planteadas como necesarias.

Control de los recursos financieros

Dada la limitacion de los recursos financieros de las
PYME’s, su aprovechamiento al maximo es una cuestion
fundamental. Hoy dia, con las facilidades aportadas por las
TIC, los propios bancos disponen de facilidades para un
control de sus cuentas rapido y seguro mediante servicios tipo
“banca en casa’. Tal es asi que algunos bancos entregan en
forma gratuita a sus clientes, los medios y aplicaciones para

realizar esta facilidad.

Por lo general, poseen diversas cuentas en diferentes
sucursales, y la opciéon de conocer en cada momento la
situacidbn de cada una de ellas, asi como la posibilidad de
realizar traspasos y transferencias desde el propio puesto de
trabajo puede rentabilizar al maximo los fondos existentes, en
muchos casos simplemente evitando cargos imprevistos de

demora en el pago de determinadas cantidades.
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Interconexién con proveedores

Es conocida la aplicacion EDI (electronic data
interchange o intercambio electrénico de datos), que permite
realizar transacciones como son los pedidos de compra,
notificaciones de entrega, reserva de stocks disponibles,
acuse de recibos, facturas, 6rdenes de pago, etc. Entre los
ordenadores de proveedores y cliente. El uso de esta
aplicacién es ya, a veces, una exigencia de los propios

clientes, como es el caso de la industria del automovil.

El EDI, no es simplemente una nueva aplicacién, sino
una nueva herramienta de gestién que permite una reduccion
de los costes y una mejora de las condiciones de entrega y
recepcibn de los productos, evitando papeleos vy
discrepancias entre lo solicitado y lo servido. En EEUU, donde
el EDI se esta aplicando hace afos, algunas empresas han
reportado una reduccion sustancial (hasta el 60%) en los

costes de gestiéon de pedidos.

Transferencia de ficheros
Hoy las TIC permiten, de una manera sencilla y

econdémica, poder enviar en una red, ya sea local o extendida,
17



toda la informacion posible de productos y servicios (datos,
audio e imagen), de tal manera que podemos entregar una
especificacion completa de aquello que queremos notificar o
promocionar. Esta es una de las grandes facilidades de
transaccibn de documentacion entre los diferentes
departamentos de una empresa, de tal manera que es posible
el envio de planos y especificaciones (por ejemplo desde
desarrollo a los departamentos de fabricacién), ya sea para un
analisis de las mismas, ya sea para incluir directamente en los
procesos de fabrica. Esta misma ventaja, se puede utilizar
para hacer llegar informacién tanto a clientes como a

proveedores.

El grado de rapidez que se alcanza en el intercambio de
informacion, llega a alterar la forma de ejecutar los procesos.
Asi, por ejemplo, la edicién de nuevas especificaciones de un
determinado producto o proceso, puede llevarse a cabo
simultaneamente al planteamiento de las necesidades, ya sea
por tema comercial, desarrollo o fabrica, pudiendo disponer de

las nuevas especificaciones en un tiempo realmente corto.
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Comunicacion interna

La disponibilidad de una red de comunicacién en Ila
empresa permite de una manera facil, rapida y econdémica
realizar notificaciones a nivel individual y de grupo, evitando
tareas de reparto de correo con el retraso que ello implica, asi
como las inherentes situaciones de “no recibido” que casi
siempre suponen retrasos en actividades y decisiones que, en
determinadas ocasiones, pueden ser importantes. Hoy dia,
existen multiples aplicaciones de correo electrénico interno de

sencillo manejo y coste reducido.

Comunicacion externa: nuevos canales de distribucion

Al igual que en el apartado anterior, las TIC facilitan
poder realizar comunicaciones con el exterior (administracion
publica, proveedores, clientes, etc.) pudiendo, inclusive,
realizar, por ejemplo a nivel comercial, un reparto globalizado
de informacién de las novedades que queremos que
conozcan nuestros actuales y también potenciales clientes.
Esta, indudablemente, es una de las facilidades aportadas por

Internet.
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Este tipo de comunicacién nos permite ofrecer, de una
manera sencilla, no so6lo productos y servicios, sino también
soluciones globales a los problemas de nuestro sector de
actuacion, con lo que pasamos del negocio orientado al
producto, a un negocio orientado totalmente al cliente,

facilitando una mayor fidelizacion de dichos clientes.

2.2.2.Procesos de adopcion de ias TIC en las empresas

Cada empresa, sin importar su tamafo, se encuentra
en un nivel diferente de apropiacion de las TIC en sus
procesos productivos; a continuacidn se presenta una

clasificacion sugerida por Vadim Kotelnikov (2007).

Segun el autor, el uso de las TIC pasa de tecnologia
basica como radio y teléfono fijo a tecnologias mas
avanzadas, como correo electrénico, comercio electrénico y
sistemas de procesamiento de informacidén, como se aprecia

en la siguiente tabla. Esto constituiria, en buena cuenta, el
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proceso completo por el que pasan las empresas para

alcanzar TIC mas avanzadas.

Comunicaciones ~ Tecnologia ' Comunicaciones . Tecnologia '
'Bésicas . Informatica 1 avanzadas i Informatica |
-, Bésica Lo '\ Avanzada !
. - e [ '
“Teléfonos Fijos ' «Computador(es) " °Navegacionen . «Computadores con '
*Teléfonos Moviles  *. conectadoauna . Intenet \' Software avanzado
oFax 'l impresora,con -+ - *Uso de E-mail . para aplicaciones
’ " software basico . ; *Paginas Web - empresariales de
(Sistema Operativo, . ; +E-Commerce ;v escritorio 0 sobre
Herramientas Ofméticas . . \fideo conferencia .  Internet: ;
licenciado o libre) i - ;
: s Intranet ¥ ‘Administrativas
«Voz sobre Intemnet |, ; *Financieras
X +Comerciales
. +Produccién /

«Capacitacion /

Figura 1. Progresién de la adopcion de TiC

Fuente: Vadim Kotelnikov (2007)

2.2.3.Indicadores globales del crecimiento de las TIC

Hasta antes de la década de los 90, el desarrollo de la
informatica y las telecomunicaciones eran dos conjuntos casi
disjuntos. Las redes locales eran escasas, inestables y las
comunicaciones entre ellas seguian normas propietarias y en

muchos casos incompatibles entre si. Las redes de
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telecomunicaciones eran en su mayoria analégicas, y los

servicios caros y con coberturas limitadas.

El incremento de las potencialidades de las
computadoras y las redes, la digitalizacion de las redes v,
sobre todo, la expansion de la web, internet y la telefonia
movil han modificado radicalmente el panorama. En el
siguiente grafico se muestran los indicadores del mercado

mundial de las TIC.
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Figura 2. Indicadores del mercado mundial de las TIC

Fuente: Barbesi, L. (2009)
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Pero no todos los paises participan de la misma
manera en la carrera global. Como se observa en el cuadro
“Densidad de los principales indicadores de las TIC”, las
diferencias que a fines del aino 2000 existian entre los paises
desarrollados - EE.UU. y la Unién Europea - y los paises de

Ameérica Latina, incluido el Perd, son muy fuertes.

En ese sentido “La lista de las principales economias
(afio 2000), ordenadas por los indices de densidad telefénica,
computadoras, numero de PCs, host y acceso a internet, la
encabezan los paises nordicos (Noruega, Finlandia,
Dinamarca, Suecia), Islandia, Holanda y los EE.UU” (Berumen

y Arriaza, 2008, p.71).

En América Latina, Chile, Argentina y Uruguay son los
paises que mas destacan. Aun cuando sus indices de
penetracién son mas modestos y distantes de los lideres, si
continda el flujo de inversiones en las TIC, pueden mejorar la

infraestructura, seguir creciendo y reducir la brecha digital.
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Las densidades de 22,1; 21,3 y 27,8 en telefonia fija, de
22.4; 16,3 y 13,2 en telefonia mévil en Chile, Argentina y
Uruguay, y el reducido numero de hosts, de 4,9; 7,3 y 16,2
host/1,000 habitantes, son claros indicadores, que Internet
tiene difusion en esos paises, pero lejos todavia, de ser un

servicio universal al alcance de toda la poblacién.

Tabla 1

Densidad de los principales indicadores de las TIC (por

cada 100 habitantes) (sic)

Pais Telefonia Fija TC‘:AE;;TTH PC f:;?ggz Hosts ()
EE. LU, &67.3 4G.0 58.5 34.8 %2.8
Unidn Eurapea 57.5 60.5 244 3.0 75.0
Argentina 21.3 16.3 5.1 &.8 7.3
Bolivig 4.2 5.2 1.2 0.1 0.2
Brasil 14.9 13.6 4.4 7.9 5.2
Chile 221 22.4 8.6 11.6] K]
LColombia 16.9 5.3 34 2.1 1.1
Ecuadar et N 20| 1.4 0.02
Paraguay 2.0 19.6 %1 3.4 0.2
Peri 8.7 4.8 3.8 4.5 0.4
Uruguay 27.8 13.2 10.0 11.1 16.2
Yenszuela 10.8 21.8 4.6 1.9 0.7

£%) Estimada con relacion ol nhmera de host de Internet por eade 1000 babitantes

Fuente: Berumen y Arriaza (2008)
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Asimismo, Berumen y Arriaza (2008, p.71) indica lo siguiente:
La telefonia mévil ha superado a la telefonia fija, en
paises como Chile, Paraguay y Venezuela, y de seguir
la tendencia, este afno lo hara en Brasil. En Perq, ello
ocurri6 en el afio 2001 (DirecCién General de
Regulacion y  Asuntos Internacionales de
Comunicaciones - MTC), la situacién es critica. Las
distancias saltan a la vista. Con relacion a los EE.UU. y
la Unién Europea, sus indices de penetracion telefénica
y usuarios de internet, son entre ocho y diez veces mas
bajos y, con respecto al nimero de hosts -que
almacenan las aplicaciones y datos en linea, sirven
para el comercio electrébnico y generan ftrafico-, la

diferencia es practicamente insalvable.

2.2.4.Tipos de TIC

En su informe final, la Comisién Nuevas Tecnologias
de Informacién y Comunicacion (1999, p.13) indica lo

siguiente:
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23.

Entre las tecnologias de informaciéon y comunicacién

utilizadas con mayor frecuencia se listan:

Utilizacién de Internet.

Pagina web, correo electrénico.

Teléfonos o radios méviles.

Computadoras.

Comercio electrénico.

Caédigos de barras para gestionar los productos
en un supermercado.

Bandas magnéticas para operar con seguridad
con las tarjetas de crédito.

Software para agilizar procesos.

EMPRESA DE SERVICIOS

2.3.1. Caracteristicas de las empresas de servicios

UPC (2000, Parrafo 1y 2) indica lo siguiente:

Las actividades de servicios son suministradoras de

productos inmateriales que tienen un claro valor de

cambio, su utilidad, o bien va incorporada al producto,
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como seria el caso de toda la actividad relacionada con
la distribucion y venta de productos, o bien va unida al
factor humano, como ocurre con todos los servicios
personales de tipo educativo, médicd, de restauracion,
financiero o de transporte o, finalmente, los servicios
pueden ser también resultado de Ila exclusiva
aportacion del saber, como el teatro, el cine, la
literatura, el soffware o el asesoramiento, ya sea

econdmico, juridico o de gestion.

En todos los casos, el producto tiene un alto grado de
atencién al cliente y la actitud y aptitud de la persona
que presta el servicio es fundamental porque, en
definitiva, el cliente percibe el grado de satisfaccion del
trabajador. En el sector servicios, la capacidad de
respuesta frente al problema del cliente, ha de ser
automatica y los trabajadores de primera linea han de

saber reaccionar con prontitud.
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2.3.2. ;{Qué es un servicio?
Shaw (1991, p.9) respecto a la definicion de servicios, indica:
Pocos ejecutivos han descrito los servicios mejor que
Leon Gorman, presidente de L.L. Bean, empresa de
ventas por correo de Freeport, estado de Maine,
considerada como lider en su sector en cuanto a la
calidad de servicio que presta. “Hay mucha gente que
dice cosas bastante extravagantes sobre los servicios,
incluyéndome a mi mismo” dice Gorman, “pero se trata
de un tipo de servicio permanente, que se desarrolla
dia y noche, que nunca llega a terminarse, siempre

exigente y en la que hay que perseverar”.

Por otro lado, De la Puente (2007, p.12) lo define asi:
Es el desarrollo de una actividad determinada, que
podria ser realizada por uno mismo, pero que es
realizada por un tercero para beneficio del que necesita
gue dicha actividad sea llevada a cabo. Es el desarrollo
de actividades que requieren de experiencia y
formacion adecuada para poderlas realizar de manera

correcta y sobre todo mejor que el que las solicita.
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De la misma manera Gronroos (1994, p.24) indica:
Un servicio es una actividad o una serie de actividades
de naturaleza mas o menos intangible que, por regia
general, aunque no necesariamente, se genera en la
interaccion que se produce entre el cliente y los
empleados de servicios y/o los recursos o bienes
fisicos y/o los sistemas del proveedor de servicios, que
se proporcionan como soluciones a los problemas del

cliente.

Al definir un servicio Kotler y Bloom, 1984 (citado por Parra y

Goémez, 2003, p.3) menciona:
Un servicio es cualquier actividad o utilidad que una
parte puede ofrecer a otra, que es esencialmente
intangible y que no desemboca en la propiedad de
algo. Su produccion puede estar ligada o no a un
producto fisico. El comité de definiciones de la
American Marketing Association concibe a los servicios
como  actividades que pueden identificarse
aisladamente, esencialmente intangible que
proporcionan satisfaccibn y que no se encuentran

forzosamente ligadas a la venta de bienes.
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Figura 3. Definiendo un servicio

Fuente:

De la Puente, José (2007)

2.3.3. Servicio Postal Universal en el Peru

Lanni (2004, 8) indica lo siguiente:

“La ley postal nacional y los reglamentos suplementarios

definen al servicio universal y asignan un prestador de

servicio universal (PSU) y un regulador para asegurar

que se cumpla con la obligacion. La legislacién postal

del Pert, reconoce que existe una obligacién de prestar

un nivel universal de servicio en todo el pais y designa a
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SERPOST como la entidad responsable de cumplir con
esta obligacion.

Respecto a los servicios universales prestados, los
servicios normalmente cubiertos por la OSU (Servicio
universal obligatorio) han sido definidos en varias actas
de la UPU (Uni6én Postal Universal), incluyendo las del
congreso mas reciente en Beijing. A éstos, se agregan
otros servicios postales que muchos paises eligen definir

como obligatorios”.

SERVICIOS DEL SPU

Oferta minima de servicios | Servicios Postales basicos (Art. 10 Convenio
del SPU UPU)

Envios de correspondencia
-Cartas y tarjetas 2 kgs

-Impresos hasta 5 kgs
-Pequefios paquetes hasta 2 kgs
-Envios para invidentes o ecogramas hasta 7 kgs

Encomiendas
-Encomiendas o paquetes postales hasta 20 kgs

Oferta adicional de servicios | Otros servicios postales
opcional

Servicios financieros postales
-Pagos a y de terceros
-Transferencias, remesas, giros, etc.
Ahorros, elc.

Figura 4. Servicios postales universales (sic)

Fuente: Lanni (2004)
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Asimismo, Lanni (2004, p.8) complementa lo siguiente:
SERPOST si presta los servicios minimos
especificados en al articulo 10 de la Convencién de la
UPU vy algunos de los servicios adicionales
especificados bajo servicios financieros. Los
operadores privados ofrecen servicios similares,
aunque no tienen una obligacion de ofrecerlos a nivel

nacional.

2.3.4. Servicio postal y encomienda postal

MTC (2011, p.1) define el Servicio postal y encomienda postal

de la siguiente manera:
Servicio postal es un conjunto de actividades que
realizan los concesionarios postales, autorizado por el
Ministerio de Transporte y Comunicaciones, que
comprende la admisién, clasificacidn, despacho,
transporte y entrega de envios de correspondencias,
encomiendas postales; asi como de remesa postal y

otros servicios calificados como postales.

32



La encomienda poétal, es definida como los envios
asimilados al servicio postal, cuyo peso unitario no
podra ser menor de dos (02) kilogramos ni mayor de
cincuenta (50) kilogramos, que se procesa cerrado por

el servicio de encomienda.

Segun la Direcciébn de Normas y Supervision de la
Direccién General de Servicios Postales (DGSP - MTC), en
Tacna existe una infraestructura postal, tanto de operadores
privados como del operador piblico, en un nimero de 31
(hasta el afo 2003). Sin embargo, son 20 los operadores que
brindan el servicio permanente a nivel nacional, los restantes
brindan uln servicio ocasional puesto que su giro principal de

negocio es el de transporte terrestre de carga y pasajeros.

De acuerdo a la informacién disponible en la pagina
web del Ministerio de Transportes y Comunicaciones, al mes
de enero 2009, los principales operadores privados de

servicios postales en el Pert son:
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2.4,

DHL, FEDEX, UPS, TNT, Olva Courier,
Enlace Correos, Servicio Expreso SA,

“internacionales  Servicios Logisticos, Sky Express, SMP,
gAY Pits.

SMP Courier, Olva Courier SAC, Enlace,
Urbano Express, Pits Logistica Integral.

“Empresas -

~Nacionales.

Empresas de Cruz del Sur, Ormefio, Tepsa, Cial, Linea,

Transporte ~.'* Transporte Linea, Flores Hnos.

Figura 5. Operadores privados de servicios postales

Fuente: Plan Estratégico de Serpost S.A. Periodo 2009-
2013. MTC, enero 2009

ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

No se han encontrado trabajos especificos donde se mida la
eficacia a través del uso eficiente de las TIC en empresas de
envios de encomiendas; sin embargo, si existen trabajos realizados
sobre las TIC y sobre la eficacia y eficiencia en empresas por

separado, respectivamente.

Tambien, existen estudios sobre el impacto directo e

indirecto de la tecnologia en la economia en general.
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El estudio econémico realizado por CompTIA, 2008 (citado

por Ca' Zorzi 2011, p.10) indica que:

Otro estudio econdmico, realizado por Nathan Associates
sobre 30 paises desarrollados y en desarrollo, muestra el
impacto incremental de las TIC: cuanto mayor es el uso de
TIC en la economia, mayor es su contribucién al crecimiento
de la economia. En los paises en los cuales el uso de las
TIC representa menos del 10% de la economia, cada
incremento del 10% en el uso de TIC contribuye en un 1,6%

al crecimiento del PIB.

En paises con un porcentaje de uso de TIC superior al 10%,
cada incremento del 10% contribuye con un 3.6% al
crecimiento del PIB. En ofras palabras, cuanto mas la
economia ha invertido en TIC mas se beneficia de su uso.
Este fenémeno puede estar relacionado con la contribucion

a la productividad laboral de las TIC.

Por otro lado, R. Katz, (2009) citado por Ca' Zorzi (2011, p.10)

indica que:
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El impacto de las TIC en la productividad, se produjo una
vez que el sector productivo de la economia llevé adelante
los cambios en los procesos y métodos de produccion como
consecuencia de la introduccion de la infraestructura de IT;
en otras palabras, si estos cambios no ocurren, la
adquisicion de TIC no ejerce ninglin impacto material en Ia
productividad de los factores (paradoja de la productividad

de Solow).

Respecto a las TIC en la economia de América Latina y del
Caribe “se ha evidenciado, en algunos paises de América Latina,
una contribucién del capital invertido en TIC en el aumento de la
productividad del trabajo en el periodo 1990 — 2004 del orden del

10 al 24 por ciento” (ECLAC, 2007 citado por Ca' Zorzi 2011, p.15).

En un trabajo reciente, (Brynjolfsson y Hitt, 2003 citado por ALADI
2005, p.9).mencionan:
Utilizando un modelo econométrico de corte transversal para
explorar el efecto del proceso de computarizacion, sobre la
productividad y el crecimiento del producto para una muestra
de 527 grandes firmas norteamericanas, en el periodo 1987-

1994, encuentran que la inversion en tecnologias de la
36



informacién (TI) contribuye al crecimiento de la productividad
y, por ende, impactan positivamente en el producto de la
economia. El resultado es consistente con otros estudios
gue también encuentran una relacion positiva entre inversion

en Tl y productividad al interior de la firma.

También existen estudios (Vickery G 2004 citado por ALADI 2005,

p.10) quienes indican que:
Encuentran poca evidencia para establecer una relacién
causal, entre la utilizaciéon de las TIC y el desempefio
empresarial. La respuesta parece estar en la mencionada
eficiencia de su utilizacién y en el hecho de que la inversion
en TIC, requiere inversidén complementaria en capacitacion.
La evidencia también apoyaria la hipdtesis de que las
inversiones en capacitacion, cambio organizacional e
innovacion, son fundamentales para asegurar el beneficio de

las TIC.

En sintesis, ALADI (2005, p.10) indica:
Las evidencias apuntarian a que la utilizacién de las TIC por

parte de las empresas, mejoraria la eficiencia en el uso de
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los factores de produccién (capital y trabajo), al tiempo que,
mientras mas interconectados estén los clientes y las firmas
integrantes de una determinada cadena de valor, mayores

serian los beneficios esperados.

Como parte del resumen ejecutivo Ca' Zorzi (2011, p.6), menciona

que:

Se evidencia como las TICs representan un elemento
esencial de la competitividad empresarial en la economia
moderna, y que su impacto se extiende siempre desde las
grandes empresas, que empezaron a utilizarla para mejorar
su eficiencia y fortalecer sﬁ presencia en el mercado, hacia
las pequefias y medianas empresas. Se observa como en
América Latina, la mayoria de las empresas han adquirido
conectividad de banda ancha y que el terreno estad maduro
para dar un paso mas, es decir adoptar soluciones vy
servicios basados en TIC que tengan un impacto sistémico

en las empresas y en sus cadenas de valor.
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2.4.1. Antecedentes a nivel internacional

Antecedentes de uso de TIC en Pymes en México

Duenas (1982, p.25) encontrd lo siguiente:
Las pequefias y medianas empresas (PYME’s),
necesitan incorporar tecnologia a sus estrategias de
negocio para poder ser mas productivas y aumentar su
grado de eficiencia. Estas constituyen cerca del 50% de
los ingresos de México, lo que las sittia en una posiciéon
de considerable trascendencia, ya que logrando su
modernizacion, se logra la modernizaciéh del pais en
general. Existen diversos obstaculos que impiden el
desarrollo de proyectos de tecnologia en las empresas,
entre los que destacan la resistencia al cambio y la
mala definicion de los requerimientos. Las PYME's
presentan diferentes necesidades que las hacen
recurrir al uso de las Tl, en general, estas necesidades
buscan la mejora de algunos de los procesos de la
empresa. Por otro lado, estdn las empresas de
tecnologias de informaciéon (Tl), que proveen las

soluciones tecnologicas a las PYME's. Estas empresas,
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en los dltimos afios, se han dado cuenta del potencial
gue representan las PYME'’s y han puesto los ojos en
dichas empresas; una de las soluciones que tiene
importancia es Internet, que juega un papel muy
importante para las PYME’s y, dada su versatilidad,
contribuye de manera satisfactoria en la cobertura de

sus necesidades.

De acuerdo a lo anterior, se proponen diferentes
acciones para lograr la modernizacion de México, y en
gran parte de ellas, la presencia del Gobierno es
inherente. Asi pues, puede decirse que la tarea de la
incorporacién de las tecnologias de informacién a las
PYME’s resultaria en la modernizacién de México, y
que la tarea involucra a 3 agentes (PYME’s-Gobierno-

Empresas de TI).

Antecedentes de eficiencia y eficacia en la gestion de
inventarios en una empresa constructora en Cuba
Gonzales y Cisneros (2010, p.3) mencionan:

Las organizaciones del siglo XXI, deben contemplar en

su esencia el saber que hacen la logistica, cambiando

40



su paradigma inicial, deberia sélo como distribucion de
mercancia, y deben incorporar una avanzada
tecnologia en el almacenamiento, gestion de stocks,
disefio de rutas, procesamiento y preparacion de
pedidos, para poder alcanzar el mejor lugar en el

mercado e incrementar la rentabilidad.

En base a este planteamiento y en conformidad con los
enfoques gerenciales modernos, los servicios logisticos
no deben incluir sélo los elementos tradicionales de
transporte, almacenamiento y distribucién, sino tienen
qgue abarcar todos los aspectos de la cadena de valor
del negocio o Supply Chain. En el futuro, la gestién
eficaz de la logistica no sera ya una opcion, sino una
obligacion para toda empresa que quiera sobrevivir en

el mercado.

Por tal razéon, se hace necesario profundizar mas en
este tema dentro de la construcciéon, y por tanto la

esencia de este trabajo estara enfocada a la misma.
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2.4.2. Antecedentes a nivel nacional

Respecto al impacto de las TIC, el INEI (2002, p.51)
menciona:

En primer lugar, son las empresas del sector
telecomunicaciones las que muestran los impactos
mas importantes en empleo y productividad por la
incorporacién y uso de las TIC en sus propias
actividades. El caso de Telefénica del Peri— donde
las inversiones realizadas a partir de 1994 por la
nueva administracion estuvieron dirigidas a incorporar
tecnologias de punta en sus actividades— permite

mostrar la magnitud de sus impactos.

Carrasco (2009, p.8) concluye que, “las empresas del
sector de servicios, son las que mas innovaciones de
tecnologias estan absorbiendo que las empresas del sector

productivo”.

Respecto a la competitividad, (PROMpyme 2005
citado por Aileen y Pérez, 2010, p.4), indica que “el rol

principal de las TIC es el de brindar informacién. Asi, a nivel
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de empresas, se encuentra que estas tecnologias permiten
reducir costos de transaccion, aumentar la cobertura en el

mercado y mejorar su competitividad”.

El INEL.LPERU (2009, p.8), como resultado del andlisis
del procesamiento de la encuesta sobre el uso de tecnologias
de informacion y comunicaciones (TIC), ejecutada en el
periodo: Julio 2006 - Junio 2007, en empresas consideradas
las mas importantes dentro de la actividad econémica
(grandes empresas) a nivel nacional, ha obtenido los
siguientes resultados:

e ElI 951% de las grandes empresas del pais poseen
computadoras, mientras que el 92,7% tienen acceso a
internet.

e EI 97% del total de unidades econdémicas utiliza la
telefonia fija.

e Las comunicaciones moéviles han sido hasta ahora las
grandes ganadoras del proceso de convergencia de
tecnologias, de industrias y de servicios, por lo que el
celular se ha convertido, mas alld de un medio de

comunicacioén, en un elemento indispensable. Es por ello
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que a pesar de su corto periodo que esta en el mercado,
la tenencia de telefonia mévil ha alcanzado en las
empresas el 85,7%.

En relacién al desarrolio de redes locales (conjunto de
equipos, computadoras y/o dispositivos que comparten
recursos) esta implementado en el 76,6% de empresas;
mientras que las redes internas basadas en estandares
de internet como la intranet (red dentro de una
organizacion que ofrece servicios) s6lo alcanza el 34,8%
de empresas, en tanto la extranet (servicio que ofrecen
las empresas a sus proveedores y a otras empresas)

apenas alcanza el 13%.

En lo que respecta al andlisis por actividad econémica,
el uso de computadora e internet es generalizada en
todas las actividades, pero la infraestructura TIC
(computadoras, telefonia fija y mévil, red, internet, entre
otros) varia segln el sector de la actividad econémica

que realiza.
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En un estudio relacionado al uso de internet de los
trabajadores independientes y microempresarios en el Peru,
(Esselaar et. al. 2007 citado por Aileen y Pérez 2010, p.9),
encontraron que: “El 37 % cuenta con teléfono fijo en el hogar,
el 66 % con al menos un celular y el 12 % con internet. Estos
resultados indicarian una preferencia hacia el teléfono movil

como herramienta de comunicacion”...

GRADE (2007, p.2) en una publicacién realizada, para
su revision por parte de USAID, indica que:
Las tecnologias de informaciébn y comunicaciones
(TICs) pueden convertirse en una herramienta
fundamental para que las MIPYMEs peruanas, puedan
incrementar sus competencias y aumenten su
competitividad. Pero en el contexto de paises en
desarrollo, la aplicacién de TICs no debe verse sélo
como el uso de tecnologias modernas que requieren de
una infraestructura muy avanzada (i.e. bandas anchas
de transmisién de datos y sofisticados sistemas de
manejo de datos), sino también como la aplicacion de

TICs tradicionales, como el teléfono y la radio, que
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pueden contribuir a acercar a las MIPYMEs a sus
mercados. De hecho, la encuesta nacional de hogares
(ENAHO) del 2005 reporta que el 67,7 por ciento de las
empresas con ventas menores a S/.3 400 mensuales
(equivalente a una unidad impositiva tributaria) en Lima
metropolitana usan el teléfono fijo, 27,3 por ciento tiene
computadoras pero sélo 12,2% tiene conexion a
internet. Pero al mirar los datos nacionales, la misma
ENAHO reporta que sélo el 7 por ciento de las
empresas de 2 a 10 trabajadores tiene teléfono en el

negocio.

Las marcadas diferencias en el acceso y uso de TICs,
entre empresas que se encuentran en Lima
metropolitana y aquellas que estan ubicadas en el resto
del pais, presentan un reto importante para los
hacedores de politica. Es necesario cerrar estas
brechas para lograr que las MIPYMEs tengan una
contribucién mas destacada en la generacién de valor
en nuestro pais. Sin embargo, asi como se ha

reconocido que los conductores de las MIPYMEs tienen
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caracteristicas diferenciadas, también es légico pensar
en que su acercamiento a las TICs tendria que
responder a sus diferencias en habilidades vy

competencias.

2.4.3. Antecedentes a nivel local
No se han evidenciado estudios realizados sobre
utilizacién de TIC’s en servicios de encomiendas en la region

de Tacna.

2.5. EFICACIA Y EFICIENCIA

2.5.1. Eficacia

“Eficacia se refiere a los ‘resultados’ en relacion con las
‘metas y cumplimiento de los objetivos organizacionales’. Para
ser eficaz se deben priorizar las tareas y realizar
ordenadamente aquellas que permiten alcanzarlos mejor y

mas rapidamente” (Aleman, 2001, p.1).
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2.5.2. Eficiencia

“La eficiencia consiste en el buen uso de los recursos
para lograr un mismo objetivo o al contrario, cuando se logran
mas objetivos con los mismos 0 menos recursos” (Aleman,

2001, p.1).

En este trabajo de investigacion, la eficiencia sera el
buen uso de las TIC en las empresas que ofrecen servicios de
envio de encomiendas en la ciudad de Tacna para lograr los

objetivos propuestos.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

3.1. TIPOY DISENO DE LA INVESTIGACION

3.1.1. Tipo de investigacion

Por la finalidad que se persigue, ofrecer informacion
que resulte util para la adecuada evaluacién del uso de las
Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién (TIC) y su
influencia en la eficacia y eficiencia en las empresas de
servicios de encomienda en la ciudad de Tacna, el estudio
se identifica como investigaciéon basica o fundamental. Este
tipo de estudios, tiene como finalidad el mejor conocimiento
y comprension de los fendmenos sociales, ademas tiene
como proposito enriquecer el conocimiento teérico-cientifico.
Es el sostén del ritmo del progreso y apoyo esencial de toda

investigacion. Asimismo conduce a nuevos conocimientos.



3.1.2. Diseno de investigacion

Para efectos de la contrastacion de la hipétesis, se
utilizé el disefio no experimental transeccional, porque
procura verificar la existencia de asociaciéon significativa
entre las variables. Responde a los disefios no
experimentales, porque no recurre a la manipulacién de
alguna de las variables en estudio, sino que éstas se
analizan tal y como suceden en la realidad. Responde a los
estudios transaccionales en tanto la informacién recogida

corresponde a un solo periodo.

Asimismo, por la forma en que se realizd la
investigacion, corresponde al descriptivo causal explicativo
debido a que se pretendié encontrar las causas que influyen
en la modificacion de la variable dependiente y describir

como se da esa influencia.
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3.2. POBLACION Y MUESTRA

3.21.

Poblaciéon muestral
La poblacién para el presente estuvo constituida por
las empresas de servicios de encomienda de la ciudad de

Tacna, siendo un total de 20.

Por tanto, debido a que todos los elementos de esta
poblacibn son potencialmente alcanzables para su
observacion directa, se denomina poblacidbn muestral, en

ese sentido, la poblacién muestral fue de 20.
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servicio de
encomiendas

La eficiencia es el buen uso de las TIC en las
empresas que ofrecen servicios de envio de
encomiendas en la ciudad de Tacna para lograr los
objetivos propuestos

3.3. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
Tabla 2
Operacionalizacion de variables
o , ‘ S SR Tipo de Nivel de e L
© . Variable . - Definicion operacional - variable segin’ ' medicién de la - Indicadores -
g ' ' s - su funcién " variable IRTERN
Las tecnologias de la informacién y la comunicacion, gosr(r)\::icaciones
Uso de las también conocidas como TIC, son el conjunto de bésicas
Tecnologias tecnologias desarroliadas para gestionar informacién y '
de la enviarla de un lugar a otro. Abarcan un abanico de Uso de tecnologias
Informacion soluciones muy amplio, incluyen las tecnologias para . . - o
la d almacenar informacion y recuperarla después; enviary ndependiente Ordinal de informatica
Comunicacién  recibir informacion de un sitio a otro, o procesar - basica
(TIC). informacion para poder calcular resuitados y elaborar
informes, que se dan en las empresas de servicios de Usode
encomienda de la ciudad de Tacna. comunicaciones
avanzadas.
La eficacia se refiere a los ‘resultados’ en relacién con
L las ‘metas y cumplimiento de los objetivos de la Eficacia en el
E:llmer_]mg y empresa de servicios de encomienda de la ciudad de servicio de
:nl'? arceI:a © dl:s Tacna. encomienda
prasas Dependiente Ordinal

Eficiencia en el
servicio de
encomienda

Fuente: Elaboracion propia.
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3.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA RECOLECCION DE

DATOS

3.41. Técnicas

3.4.1.1.

3.4.1.2.

Encuesta

La encuesta se aplicd a los representantes de las
empresas de servicios de encomienda en la ciudad
de Tacna, para evaluar el uso de las Tecnologias de
la Informacibn y la Comunicacién (TIC) y su
influencia en la eficacia y eficiencia de los servicios
de encomienda de la ciudad de Tacna en el afio

2011.

Analisis documental

Se realiz6 el analisis documental para analizar el uso
de las Tecnologias de Ila Informacion y la
Comunicacién (TIC) y su influencia en la eficacia y
eficiencia en las empresas de servicios de

encomienda en la ciudad de Tacna en el afio 2011.
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3.4.2. Instrumentos de recoleccion de datos

3.4.2.1. Cuestionario
Se aplico un instrumento dirigido a los
representantes de las empresas de servicios de
encomienda en la ciudad de Tacna, quienes
aportaron datos sobre el uso de las Tecnologias de
la Informacibn y la Comunicacion (TIC) y su
influencia en la eficacia y eficiencia en las empresas
que ofrecen servicios de encomienda en la ciudad

de Tacna en el ano 2011.

Para cada variable, se disefi® un conjunto de
preguntas del tipo de seleccion muiltiple, los cuales
se organizaron sistematicamente en un orden légico,
de manera que facilit6 la comprensiéon del

encuestado y la labor del encuestador.

La ficha técnica del cuestionario se observa en el
Anexo 1, y los cuestionarios utilizados en los Anexo

2 y 3 respectivamente.
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3.5.

PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

3.5.1. Procesamiento de datos

El procesamiento de datos se hizo de forma automatizada
con la utilizacibn de medios informaticos. Para ello, se

utilizaron:

El soporte informatico SPSS 19 Edition, paquete con
recursos para el analisis descriptivo de las variables y para

el calculo de medidas inferenciales.

Excel, aplicacion de Microsoft Office, que se caracteriza por
sus potentes recursos graficos y funciones especificas que
facilitan el ordenamiento de datos. Las acciones especificas
en las que se utilizaron los programas mencionados son las

siguientes:

En lo que respecta a Excel:
Registro de informacion sobre la base de los formatos
aplicados. Este procedimiento permitidé configurar la matriz

de sistematizacion de datos que se adjuntara al informe.
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o Elaboracion de tablas de frecuencia absoluta y
porcentual, gracias a que Excel cuenta con
funciones para el conteo sistematico de datos,

estableciéndose para ello criterios predeterminados.

o Elaboracion de los graficos circulares que
acompanan los cuadros que se elaboraron para
describir las variables. Estos graficos permitieron
visualizar la distribucién de los datos en las

categorias que son objeto de analisis.

Las tablas y graficos elaborados en Excel, fueron
trasladados a Word, para su ordenamiento y presentacion

final.

En cuanto al SPSS 19 Edition.
) Elaboracién de las tablas de doble entrada que
permiti6 ver el comportamiento conjunto de las

variables segun sus categorias y clases.

o Desarrollo de la prueba Chi cuadrado (X?) y calculo

de la probabilidad asociada a la prueba.
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Al igual que con Excel, las tablas y los andlisis efectuados

fueron trasladados a Word, para su ordenamiento y

presentacién final.

3.5.2. Analisis de datos

Se utilizaron técnicas y medidas de la estadistica descriptiva

e inferencial.

En cuanto a la estadistica descriptiva, se utilizo:

Tablas de frecuencia absoluta y relativa (porcentual).
Estas tablas sirvieron para la presentacion de los
datos procesados y ordenados segin sus
categorias, niveles o clases correspondientes.

Tablas de contingencia. Se utilizé este tipo de tablas
para visualizar la distribucién de los datos, segun las
categorias o niveles de los conjuntos de indicadores

analizados simultaneamente.

En cuanto a la estadistica inferencial, se utilizé:

Prueba Chi (X?). Esta prueba inferencial, que responde a las

pruebas de independencia de criterios, se basa en el
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principio en que dos variables son independientes entre si,
en el caso que la probabilidad de que la relaciéon sea
producto del azar sea mayor que una probabilidad alfa fijada
de antemano como punto critico o limite para aceptar la
validez de la prueba. En este sentido, la prueba efectuada y
la decisién para la prueba de hipétesis, se basa en el criterio
del p — valor. Esto es: si p-valores mayor que alfa (a),
entonces, las variables son independientes; en otras
palabras, no hay relacién ente las variables. Por el contrario,
si p - valor es menor a alfa, entonces, para efectos del
estudio, se asume que las variables estan relacionadas entre
si. La prueba se ha efectuado mediante los procedimientos

de Pearson y maxima verosimilitud o razén de verosimilitud.
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41.

4.2.

CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

PRESENTACION

Este capitulo tuvo como finalidad presentar el proceso que
conduce a la demostracion de la hipoétesis propuesta en la

investigacion, la misma que es la siguiente:

El uso de las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicaciéon (TIC) influye significativamente en la eficacia y
eficiencia de las empresas de servicio de encomienda en la ciudad

de Tacna, afio 2011.

ANALISIS ESTADISTICO

4.2.1. Planteamiento del analisis estadistico
a. Antes del tratamiento
Para la recoleccion de datos, se utilizaron los

instrumentos sefialados anteriormente, los que fueron



validados tanto estadisticamente como por juicio de

expertos.

Primeramente, se construyé un instrumento para la
realizacibn de la validez de contenido por parte de los
expertos. Luego se realizd el analisis de los items del
cuestionario, haciendo uso del modelo estadistico chi
cuadrado(XZ) y, al realizar, una serie de procesos que
implica el método empleado, se llegd a considerar los

resultados del Anexo 4 a un nivel de significaciéon del 0,05.

En el caso de la confiabilidad se usdé el método de
consistencia interna Alfa Cronbach, obteniéndose el valor de
0,989 tal como sefiala en el ANEXO 4. El referido valor se

considera aceptable estadisticamente.

b. Después del tratamiento

Se aplico el primer cuestionario, luego el segundo
cuestionario validado a la muestra de representantes de las
empresas de servicios de encomienda en la ciudad de

Tacna.
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ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Tabia 3
Relacion de empresas de servicios de encomiendas en la

ciudad de Tacna, ano 2011

NOMBRE
| Empresa N°1 Servicio de mensajeria puntual 1
Empresa N°2 Flores Hnos )
[ Empresa N°3 __ Cruz del Sur | 1

Empresa N°4 Empresa scharff international Courier

| Empresa N°5 . Mi Courier logistics s.a.c 1
Empresa N°6 OLVA COURIER

| Empresa N°7 SERPOST - |
Empresa N°8 Excellent

| Empresa N°9 Servientrega }
Empresa N°10 Expreso Marvisur

| Empresa N°11__ Veloz Courier ‘ |
Empresa N°12 Vel Courier

{ Empresa N°13  Peruvian Fast Courier |
Empresa N°14  Imperial Service E.l.R.L.

| Empresa N°15 CA & PE Courier s.a.c__ |
Empresa N°16 Mag Global Courier L

| Empresa N°17  Macro post , |
Empresa N°18 Urbano Express

Empresa N°19 T &T Cargo Total S.R.L. |
Empresa N°20 SMP COURIER

Fuente: Elaboracion propia

Son 20 las empresas de servicios de encomiendas que
funcionan en la ciudad de Tacna. En el Cuadro 3, se muestra la
relacion de empresas de servicios de encomiendas que fueron

tomadas en cuenta en la presente investigacion.
61



4.3.1. ANALISIS DE LA PRIMERA ENCUESTA

Se realizé la 1ra encuesta (ver ANEXO 1), para describir las
caracteristicas que presentan las empresas de servicios de

encomiendas en la ciudad de Tacna, luego se realizd un analisis

de frecuencias para observar los resultados.

Tabla 4
¢Cual es el numero total de trabajadores en el area
administrativa?
Validos Frecuencia Porcentaje
/ 1 9 450

2 8 40,0

3 3 15,0

Total 20 100,0
Fuente: Encuesta de evaluacion de informacién general

aplicada a los representantes de las empresas de
servicio de encomienda.
Elaboracién: Propia con SPSS 19.
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En la siguiente Figura 6, se muestra el analisis de frecuencia
del numero de trabajadores en el area administrativa de las

empresas de encomienda.

Frecuencia

0 T T T
1 2 3

Niamero de Trabajadores

Figura 6. ;Cual es el numero total de trabajadores en el area
administrativa?
Fuente: Tabla 4

En la Tabla 5, se muestra el analisis de frecuencia de la

cantidad de moviles con los que cuentan las empresas estudiadas.
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Tabla 5

¢ Con cuantos equipos moviles cuentan?

Validos Frecuencia Porcentaje
1 12 60,0
2 7 35,0
3 1 5,0
‘ Total 20 100,0
Fuente: Encuesta de evaluaciéon de informacién general

aplicada a los representantes de las empresas de
servicio de encomienda.

Elaboracién: Propia con SPSS 19.

124

Frecuencia

T T
1 2 3

Equipos moviles

Figura 7. ;Con cuantos equipos mdéviles cuentan?
Fuente: Tabla 5
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Tabla 6

ZCon cuantas sucursales cuentan a nivel nacional?

Validos Frecuencia Porcentaje
086-10 8 40,0
11-15 4 20,0
16-20 1 5,0
20 a mas 7 35,0
Total 20 100,0
Fuente: Encuesta de evaluaciéon de informacién general

aplicada a los representantes de las empresas de
servicio de encomienda.

Elaboracién: Propia con SPSS 19.

Frecuencia

06-10 1115 16-20 20 amas
Sucursales

Figura 8. ; Con cuantas sucursales cuentan a nivel nacional?
Fuente: Tabla 6
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Tabla 7
(Cual es el numero total de computadoras con las que

trabajan?
i Validos Frecuencia Porcentaje

2 18 90,0

3 2 10,0

4 0 0,0

Total 20 100,0
Fuente: Encuesta de evaluacién de informacién general

aplicada a los representantes de las empresas de
servicio de encomienda.
Elaboracién: Propia con SPSS 19.

154

10

Frecuencia

T T

01 Computadora 02 Computadoras

Figura 9. ;Cual es el nimero totali de computadoras con las
que trabajan?
Fuente: Tabla 7
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Tabla 8
¢ Cuantas computadoras estan conectadas a internet?

Validos Frecuencia Porcentaje
0 8 40,0
1 | 12 60,0
. 2 0 0,0
| . Total | 20 100,0
Fuente: Encuesta de evaluacion de informacion general

aplicada a los representantes de las empresas de
servicio de encomienda.
Elaboracién: Propia con SPSS 19.

-
s}
1

104

Frecuencia

2~

[ T T
0 Computadora 01 Computadora

Figura 10. ;Cuantas computadoras estan conectadas a
internet?
Fuente: Tabla 8
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Tabla 9
;Cuantas computadoras estan conectadas a las otras

sucursales?
: Vaélidos Frecuencia Porcentaje
0 13 65,0
1 7 35,0
2 0 0,0
Total 20 100,0
Fuente: Encuesta de evaluacion de informacion general

aplicada a los representantes de las empresas de
servicio de encomienda.

Elaboracion: Propia con SPSS 19.

12,5

10,0

7.5

Frecuencia

5,0

2,5

a0 T T
0 Computadora 01 Computadora

Figura 11. ;Cuantas computadoras estan conectadas a las

otras sucursales?
Fuente: Tabla 9
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Tabla 10
¢ Qué medios utilizan para comunicarse con las sucursales?

Validos Frecuencia Porcentaje
T fijo, celular, radio 20 100,0
_Pagina web/mail 0 0
| Total 20 100,0
Fuente: Encuesta de evaluacién de informacion general

aplicada a los representantes de las empresas de
servicio de encomienda.

Elaboracién: Propia con SPSS 19,

20

154

Frecuencia
3

T
T fijo, celular radio

Figura 12. ;Qué medios utilizan para comunicarse con las

sucursales?
Fuente: Tabla 10
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Tabla 11
cCon qué medios cuentan para que los clientes se
comuniquen con la empresa?

] Validos Frecuencia Porcentaje

T. fijo, celular, radio 15 75,0

Todos 5 25,0

Total 20 100,0
Fuente: Encuesta de evaluacién de informacion general

aplicada a los representantes de las empresas de
servicio de encomienda.
Elaboracién: Propia con SPSS 19.

15-1

104

Frecuencia

(4]
1

0 T T
T fijo, celular radio todos

Figura 13. ;Con qué medios cuentan para que los clientes se
comuniquen con la empresa?
Fuente: Tabla 11
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Tabla 12
¢ Qué medios de comunicacion piensa que faltaria implementar

para agilizar o mejorar su servicio?

i Validos Frecuencia Porcentaje ,
Pag. web/Email 8 40,0
_Ninguno 12 60,0
Total 20 100,0 :
Fuente: Encuesta de evaluacion de informacion general

aplicada a los representantes de las empresas de
servicio de encomienda.

Elaboracién: Propia con SPSS 19.

104

8-

Frecuencia

4

24

T T
Pagina web/Email ninguno

Figura 14. ;Qué medios de comunicacion piensa que faltaria
implementar para agilizar o mejorar su servicio?
Fuente: Tabla 12
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4.3.2. ANALISIS DE CORRELACION DE LAS EMPRESAS DE

ENCOMIENDAS

Para eliminar las empresas que no cuentan con las TIC’s
optimas en sus operaciones de envio de encomiendas, se utilizé el
analisis de correlacién para contrastarlo con el que teéricamente
una empresa deberia tener como minimo de TIC's en sus
procesos. En el siguiente cuadro se muestra el resultado del
analisis de correlacién utilizando el coeficiente de Tau b de

Kendall:

Tabla 13
Correlacion entre la empresa Optima y las empresas

consideradas en el estudio.

Tau_b de Kendall TEORICO
TEORICO Coeficiente de correlacién 1,000
Sig. (bilateral)
N 9
Empresal Coeficiente de correlacion 0,672
Sig. (bilateral) 0,061
N 9
Empresa2 Coeficiente de correlacion 0,500
Sig. (bilateral) 0,107
N 9
' Empresa3 Coeficiente de correlacion 0,864 :
: Sig. (bilateral) 0,006 -
: N . 9

**| a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracién propia con SPSS 19.
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Continuacion...

| Empresad Coeficiente de correlacion 0, 843‘7
Sig. (bilateral) 0,008 :
N Qi
i Empresad Coeficiente de correlacion 0,815
" Sig. (bilateral) 0,008
N 9.
. Empresa6 Coeficiente de correlacion 0.760
f Sig. (bilateral) 0,011
! N 9
' Empresa7 Coeficiente de correlacion 0,889 .
’ Sig. (bilateral) 0,004
. 7 N ] 9.
‘Empresa8 Coeficiente de correlacion 0,618 !
‘ Sig. (bilateral) 0,044 :
‘ N 9.
Empresa9 Coeficiente de correlacion 0,500
Sig. (bilateral) 0,102
N 9
Empresa10 Coeficiente de correlacion 0,668
‘ Sig. (bilateral) 0,028
| N g
'Empresat1 Coeficiente de correlacion 0618
| Sig. (bilateral) 0,044/
‘ N 9,
Empresat2 Coeficiente de correlacion 0,582
Sig. (bilateral) 0,058
N 9
' Empresal3 Coeficiente de correlacion 0618
Sig. (bilateral) 0,044 .
N 9.
Empresal4 Coeficiente de correlacion 0,436
Sig. (bilateral) 0,155
N 9
' Empresa15 Coeficiente de correlacion 0,691
Sig. (bilateral) 0,021
N 9.

** a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia con SPSS 19
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Continuacion...

Empresa16 Coeficiente de correlacion 0,582
Sig. (bilateral) 0,058
N 9
'Empresal7 Coeficiente de correlacién 0,764?
Sig. (bilateral) 0,013:
N 9
Empresa18 Coeficiente de correlacion 0,572
Sig. (bilateral) 0,059
N 9
' Empresa19 Coeficiente de correlacién 0,770
Sig. (bilateral) 0,013
N 9,
Empresa20 Coeficiente de correlacion 0,539
Sig. (bilateral) 0,083
N 9

Fuente: Elaboracién propia con SPSS 19.

Todas las empresas que tienen su nivel de significacion

menor que 0,01 correlacionan significativamente con la empresa

tedricamente Optima por lo tanto fueron seleccionadas para

continuar con el analisis de la segunda encuesta.
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4.3.3. ANALISIS DE LA SEGUNDA ENCUESTA

VARIABLE INDEPENDIENTE: |
USO DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LA
COMUNICACION (TIC).

Tabla 14
;.Coémo considera usted la cantidad de equipos moéviles con
que cuenta la empresa?

g Categoria ~  Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado |
Insuficiente 1 8,3 8,3

Poco suficiente 2 16,7 25,0
Suficiente 4 33,3 58,3

Muy suficiente 5 41,7 100,0

' Total 12 100,0

Fuente: Encuesta de evaluacion del uso de las TIC’s

aplicada a los representantes de las empresas de
servicio de encomienda.
Elaboracién: Propia con SPSS 19.

Como se observa en la Tabla 14, cinco representantes de
las empresas de servicios de encomienda en la ciudad de Tacna,
que conforman 41,7% de este grupo, consideran que es muy
suficiente la cantidad de equipos moviles con que cuenta la

empresa, mientras que cuatro representantes de las empresas, que
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representan el 33,3% del conjunto, juzga suficiente tal situacion. En
otras palabras, el conjunto de los representantes de las empresas
de servicios de encomienda, que se distribuyen en estas dos
categorias representan el 75% de muestra seleccionada, lo que

supone un cuadro de satisfaccién generalizada.

Insuficiente & Poco suficiente O Suficiente B Muy suficiente

Figura 15. ;Como considera usted la cantidad de equipos
moéviles con que cuenta la empresa?
Fuente: Tabla 14

En contraste, dos representantes de las empresas de
servicios de encomienda en la ciudad de Tacna, que representan el

16,7% de este conjunto, consideran poco suficiente la cantidad de
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equipos moviles con que cuenta la empresa. Asimismo, un
representante de las empresas de servicios de encomienda en la
ciudad de Tacna, que representan el 8,3% del grupo, considera
insuficiente la cantidad de equipos moviles. En otras palabras, el
conjunto de los representantes de las empresas de servicios de
encomienda, que se distribuyen en estas dos categorias,
representan el 25% de muestra seleccionada, lo que supone un
cuadro minimo de insatisfaccion, en lo que respecta a los
representantes de las empresas en relacion a la cantidad de

equipos moviles con que cuenta la empresa.

Tabla 15
cLa empresa utiliza las comunicaciones basicas (teléfonos
fijos, teléfonos moviles, fax) para la interconexion con

proveedores?

Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado&f
A veces 2 16,7 16,7
Frecuentemente 8 66,7 83,3
Siempre 2 16,7 100,0
Total 12 100,0 %
Fuente: Encuesta de evaluacion del uso de las TIC’s

aplicada a los representantes de las empresas de
servicio de encomienda.

Elaboracién: Propia con SPSS 19.
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Como se observa en la Tabla 15, ocho representantes de las
empresas de servicios de encomienda de la ciudad de Tacna, que
conforman 66,7% de este grupo, considera que frecuentemente
utiliza las comunicaciones basicas para la interconexiéon con
proveedores, mientras que soOlo dos representantes de las
empresas de servicios de encomienda, que representan el 16,7%
del conjunto, juzga que siempre se da tal situacién. En otras
palabras, el conjunto de los representantes de las empresas de
servicios de encomienda de la ciudad de Tacna que se distribuyen
en estas dos categorias representan el 83,3% de muestra
seleccionada, lo que supone un cuadro. de satisfaccion

generalizada.

En contraste, dos representantes de las empresas de
servicios de encomienda de la ciudad de Tacna, que representan el
16,7% de este conjunto, consideran que a veces se utiliza las
comunicaciones basicas para la interconexiéﬁ con proveedores. En
ofras palabras, el conjunto de los representantes de las empresas
de servicios de encomienda en la ciudad de Tacna que se
distribuyen en esta categoria, representan el 16,7% de muestra
seleccionada, lo que supone un cuadro minimo de insatisfaccion,

en lo que respecta a los representantes de las empresas en



relacion a que si se utiliza las comunicaciones basicas para la

interconexién con proveedores.

Aveces Frecuentemente O Siempre

Figura 16. ;La empresa utiliza las comunicaciones basicas
(teléfonos fijos, teléfonos moviles, fax) para la interconexion
con proveedores?

Fuente: Tabla 15

Como se observa en la Tabla 16, ocho representantes, que
conforman 66,7% de este grupo, considera que frecuentemente es
rapida la transferencia de datos a través de las comunicaciones
basicas, mientras que sélo dos representantes de las empresas,

que representan apenas el 16,7% del conjunto, juzga que siempre

79



se da tal situacion. En otras palabras, el conjunto en los
representantes de las empresas de servicios de encomienda, que
se distribuyen en estas dos categorias, representan el 83,4% de
muestra seleccionada, lo que supone un cuadro de satisfaccion

generalizada.

Tabla 16
;Considera usted que es rapida la transferencia de datos
informacion a través de las comunicaciones basicas (teléfonos

fijos, teléfonos moviles, fax)?

| Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 1 8,3 8,3

A veces 1 8,3 16,7
Frecuentemente 8 66,7 83,3

Siempre 2 16,7 100,0

§Total 12 100,0

Fuente: Encuesta de evaluaciéon del uso de las TIC’s

aplicada a los representantes de las empresas de
servicio de encomienda. '

Elaboracién: Propia con SPSS 19.

En contraste, un representante, que representan el 8,3% de
este conjunto, considera que a veces es rapida la transferencia de

datos a través de las comunicaciones basicas. Asimismo, un

80



representante de estas empresas, que representan el 8,3% del
grupo, considera que nunca es rapida la transferencia de datos a
través de las comunicaciones basicas. En otras palabras, el
conjunto de los representantes de las empresas de servicios de
encomienda en la ciudad de Tacna que se distribuyen en estas dos
categorias representan el 16,7% de muestra seleccionada, lo que
supone un cuadro minimo de insatisfaccién, en lo que respecta a
los representantes de las empresas en relaciéon a que si es rapida

la transferencia de datos a través de las comunicaciones basicas.

El Nunca E Aveces [OFrecuentemente B Siempre

Figura 17. ;Considera usted que es rapida la transferencia de
datos informacion a través de las comunicaciones basicas
(teléfonos fijos, teléfonos moviles, fax)?

Fuente: Tabla 16
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Con respecto a los datos de la Tabla 17, se observa que seis
representantes de las empresas, que conforman 50% de este
grupo, consideran que frecuentemente utiliza las comunicaciones
basicas para la comunicacién externa, mientras que soélo tres
representantes de las empresas, que representan el 25% del

conjunto, juzgan que siempre se da tal situacion.

Tabla 17
¢La empresa utiliza las comunicaciones basicas (teléfonos
fijos, teléfonos méviles, fax) para la comunicacion externa:

nuevos canales de distribucion?

Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado §
A veces 3 25,0 25,0 4
Frecuentemente 6 50,0 75,0
Siempre 3 25,0 100,0
Total 12 100,0

Fuente: Encuesta de evaluacién del uso de las TIC’s aplicada a los
representantes de las empresas de servicio de encomienda.
Elaboracién: Propia con SPSS 19.

En otras palabras, el conjunto de los representantes de
estas empresas, se distribuyen en dos categorias representando el
75% de la muestra seleccionada, lo que supone un cuadro de

satisfaccion generalizada.

82



En contraste, tres representantes de las empresas de
servicios de encomienda en la ciudad de Tacna, que representa el
25% de este conjunto, consideran que a veces utiliza las
comunicaciones basicas para la comunicaciéon externa. En otras
palabras, el conjunto de estas que se distribuyen en esta categoria
representa el 25% de la muestra seleccionada, lo que supone un
cuadro de minima insatisfaccién, en relacion a que si utiliza las

comunicaciones basicas para la comunicacion externa.

£l Aveces ™ Frecuentemente 0 Siempre

i e

~"25,0%
P

7

Figura 18. ;La empresa utiliza las comunicaciones basicas
(teléfonos fijos, teléfonos moviles, fax) para la comunicacién
externa: nuevos canales de distribuciéon?

Fuente: Tabla 17
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Tabia 18
;Considera usted que las comunicaciones basicas (teléfonos
fijos, teléfonos moviles, fax) contribuye a ia toma de

decisiones en el menor tiempo posible?

i Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
A veces 1 8,3 8,3
Frecuentemente 6 50,0 58,3
Siempre 5 a1,7 100,0

Total 12 100,0

Fuente: Encuesta de evaluacion del uso de las TIC’s

aplicada a los representantes de las empresas de
servicio de encomienda.
Elaboracién: Propia con SPSS 19.

B Aveces [0 Frecuentemente LI Siempre

Figura 19. ;Considera usted que las comunicaciones basicas
(teléfonos fijos, teléfonos moéviles, fax) contribuye a la toma de
decisiones en el menor tiempo posible?

Fuente: Tabla 18
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Como se observa en la Tabla 18, seis representantes de las
empresas de servicios de encomienda en la ciudad de Tacna, que
conforman 50% de este grupo, consideran que frecuentemente las
comunicaciones basicas contribuye a la toma de decisiones en el
menor tiempo posible, mientras que cinco representantes de las
empresas, es decir el 41,7% del conjunto, juzga que siempre se da
tal situacién. En otras palabras, el conjunto de los representantes
de las empresas de servicios de encomienda en la ciudad de
Tacna que se distribuyen en estas dos categorias representan el
91,7% de la muestra seleccionada, lo que supone un cuadro de

satisfaccion generalizada.

En contraste, un representante, con el 8,3% de este
conjunto, considera que a veces las comunicaciones basicas
contribuyen a la toma de decisiones en el menor tiempo posible. En
otras palabras, el conjunto de los representantes de las empresas
que se distribuyen en esta categoria representan el 8,3% de
muestra seleccionada, lo que supone un cuadro minimo de
insatisfaccién, en lo que respecta a los representantes de las
empresas en relacibn a que si las comunicaciones basicas

contribuye a la toma de decisiones en el menor tiempo posible.
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Tabla 19
¢ Coémo considera las comunicaciones basicas (teléfonos fijos,
teléfonos moviles, fax) para el logro del control y accesibilidad

de la documentacion e informacioén?

Categoria Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado
Poco adecuado 2 16,7 16,7
Adecuado 8 66,7 83,3
Muy adecuado 2 16,7 100,0
-Total 12 100,0
Fuente: Encuesta de evaluacion del uso de las TIC’s

aplicada a los representantes de las empresas de
servicio de encomienda.
Elaboracién: Propia con SPSS 19.

O Poco adecuado O Adecuado O Muy adecuado

Figura 20. ;Como considera las comunicaciones basicas
(teléfonos fijos, teléfonos moviles, fax) para el logro del control
y accesibilidad de la documentacidn e informacién?

Fuente: Tabla 19
86



Como se observa en la Tabla 19, ocho representantes de las
empresas de servicios de encomienda, que conforman 66,7% de
este grupo, consideran adecuado las comunicaciones basicas para
el logro del control y accesibilidad de la documentacion e
informacién, mientras que so6lo dos representantes de las
empresas, que representan el 16,7% del conjunto, juzga muy
adecuado tal situacion. En otras palabras, el conjunto de los
representantes de las empresas de servicios, que se distribuyen en
estas dos categorias, representan el 83,4% de muestra
seleccionada, lo que supone un cuadro de satisfaccion

generalizada.

En contraste, dos representantes de las empresas de
servicios de encomienda de la ciudad de Tacna, que representan el
16,7% de este conjunto, consideran poco adecuado Ilas
comunicaciones basicas para el logro del control y accesibilidad de
la documentacién e informacidén. En otras palabras, el 16,7% de la
muestra seleccionada, supone un cuadro minimo de insatisfaccion,
en lo que respecta a los representantes de las empresas en
relacion a como considera las comunicaciones basicas para el

logro del control y accesibilidad de la documentacién e informacion.
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Tabla 20
¢ Como considera usted la cantidad de computadoras con que

cuenta la empresa?

Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
insuficiente 2 16,7 16,7 ;
Poco suficiente 1 8,3 250
Suficiente 6 50,0 75,0
Muy suficiente 3 25,0 100,0
%Total 12 100,0
Fuente: Encuesta de evaluacion del uso de las TIC’s

aplicada a los representantes de las empresas de
servicio de encomienda.
Elaboracién: Propia con SPSS 19.

B Insuficiente B Poco suficiente 11 Suficiente I Muy suficiente

Figura 21. ;Como considera usted la cantidad de
computadoras con que cuenta la empresa?
Fuente: Tabla 20
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Como se observa en las Tabla 20, seis representantes de
las empresas de servicios de encomienda en la ciudad de Tacna,
que conforman 50% de este grupo, consideran que es suficiente la
cantidad de computadoras con que cuenta la empresa, mientras
que tres representantes de las empresas, que representan el 25%
del conjunto, juzga muy suficiente tal situacién. En otras palabras,
el conjunto de los representantes de las empresas de servicios de
encomienda en la ciudad de Tacna que se distribuyen en estas dos
categorias representan el 75% de muestra seleccionada, lo que

supone un cuadro de satisfaccion generalizada.

En contraste, dos representantes de las empresas de
servicios de encomienda de la ciudad de Tacna, que representan el
16,7% de este conjunto, consideran insuficiente la cantidad de
computadoras con que cuenta la empresa. Asimismo, uno de ellos,
que representan el 8,3%, considera poco suficiente la cantidad de
computadoras con que cuenta la empresa. En otras palabras, el
conjunto de los representantes que se distribuyen en estas dos
categorias representan el 25% de muestra seleccionada, lo que

supone un cuadro minimo de insatisfaccion.
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Tabla 21
¢La empresa realiza la transferencia de datos informacion a

través de la tecnologia informatica basica (computadora)?

Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 1 8,3 8,3
A veces 1 8,3 16,7
Frecuentemente 7 58,3 75,0
Siempre 3 25,0 100,0
ZTotaI 12 100,0
Fuente: Encuesta de evaluacion del uso de las TIC’s

aplicada a los representantes de las empresas de
servicio de encomienda.

Elaboracién: Propia con SPSS 19.

Nunca [ Aveces O Frecuentemente & Siempre

Figura 22. ;La empresa realiza la transferencia de datos
informacion a través de la tecnologia informatica basica
(computadora)?

Fuente: Tabla 21
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Como se observa en la Tabla 21, siete representantes de las
empresas de servicios de encomienda en la ciudad de Tacna, que
conforman 58,3% de este grupo, considera que frecuentemente la
empresa realiza la transferencia de datos a través de la tecnhologia
informatica basica, mientras que tres representantes de las
empresas, que representan apenas el 25% del conjunto, juzga que
siempre se da tal situaciéon. En otras palabras, el conjunto de los
representantes que se distribuyen en estas dos categorias
representan el 83,3% de muestra seleccionada, 1o que supone un

cuadro de satisfaccion generalizada.

En contraste, un representante de las empresas de servicios
de encomienda de la ciudad de Tacnha, que representan el 8,3% de
este conjunto, considera que a veces la empresa realiza la
transferencia de datos a través de la tecnologia informatica basica.
Asimismo, un representante de las empresas de servicios de
encomienda en la ciudad de Tacna, que representan el 8,3% del
grupo, considera que nunca la empresa realiza la transferencia de
datos a través de la tecnologia informatica basica. En otras
palabras, el conjunto de los representantes de las empresas de

servicios de encomienda de la ciudad de Tacna que se distribuyen
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en estas dos categorias representan el 16,7% de muestra
seleccionada, lo que supone un cuadro minimo de insatisfaccion,
en lo que respecta a los representantes de las empresas en
relacidon a que si la empresa realiza la transferencia de datos a

través de la tecnologia informatica basica.

Tabla 22
La empresa usa la computadora para imprimir boletas o
facturas?

Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
A veces 4 33,3 33,3
Frecuentemente 8 66,7 100,0
?Total 12 100,0
Fuente: Encuesta de evaluacion del uso de las TIC’s

aplicada a los representantes de las empresas de
servicio de encomienda.

Elaboracion: Propia con SPSS 19.

Como se observa en la Tabla 22, ocho representantes de las
empresas de servicios de encomienda en la ciudad de Tacna, que
conforman 66,7% de este grupo, considera que frecuentemente la
empresa usa la computadora para imprimir boletas o facturas. En

otras palabras, el conjunto de los representantes de las empresas
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de servicios de encomienda en la ciudad de Tacna que se
distribuyen en esta categoria representan el 66,7% de muestra

seleccionada, lo que supone un cuadro de satisfaccion.

A veces H Frecuentemente

Figura 23. ;La empresa usa la computadora para imprimir
boletas o facturas?
Fuente: Tabla 22

En contraste, cuatro representantes de las empresas de
servicios de encomienda en la ciudad de Tacna, que representan el
33,3% de este conjunto, consideran que a veces la empresa usa la
computadora para imprimir boletas o facturas. En otras palabras, el
conjunto de los representantes de las empresas de servicios de

encomienda en la ciudad de Tacha que se distribuyen en esta
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categoria representan el 33,3% de muestra seleccionada, lo que
supone un cuadro minimo de insatisfaccién, en lo que respecta a
los representantes de las empresas en relacién a que si las

empresas usa la computadora para imprimir boletas o facturas.

Tabla 23

¢Como considera el uso de la computadora para la gestion de
la empresa (inventarios, almacén de base de datos,
contabilidad)?

. Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
“nadecuado 1 8,3 8,3 ;
Poco adecuado 4 33,3 41,7
Adecuado 3 25,0 66,7
Muy adecuado 4 33,3 100,0
fTotaI ‘ 12 100,0 |
Fuente: Encuesta de evaluacién del uso de las TIC’s

aplicada a los representantes de las empresas de
servicio de encomienda.

Elaboracién: Propia con SPSS 19.

Como se observa en la Tabla 24, cuatro representantes de
las empresas de servicios de encomienda en la ciudad de Tacna,

que conforman 33,3% de este grupo, considera que es muy
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adecuado el uso de la computadora para la gestion de la empresa,
mientras que 3 representantes de las empresas, que representan el
25% del conjunto, juzga adecuado tal situaciéon. En otras palabras,
el conjunto de los representantes que se distribuyen en estas dos
categorias representan el 58,3% de muestra seleccionada, lo que

supone un cuadro de satisfaccion.

Inadecuado E Pocoadecuado O Adecuado B Muy adecuado

Figura 24. ;Como considera el uso de la computadora para la
gestion de la empresa (inventarios, almacén de base de datos,
contabilidad)?

Fuente: Tabla 23

En contraste, cuatro representantes, que representan el

33,3% de este conjunto, consideran poco adecuado el uso de la
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computadora para la gestion de la empresa. Asimismo, un
representante de las empresas de servicios de encomienda en la
ciudad de Tacna, que representan el 8,3% del grupo, considera
que es inadecuado el uso de la computadora para la gestion de la
empresa. En otras palabras, el conjunto de los representantes que
se distribuyen en estas dos categorias representan el 41,7% de
muestra seleccionada, lo que supone un cuadro regular de
insatisfaccién, en lo que respecta a los representantes de las
empresas en relacién a como considera el uso de la computadora

para la gestién de la empresa.

Tabla 24
¢La empresa procesa o almacenan las quejas o sugerencias

de los clientes en la computadora?

, Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumuladoé
Nunca 1 8,3 8,3

A veces 1 83 16,7
Frecuentemente 5 41,7 58,3

Siempre 5 41,7 100,0

 Total 12 100,0

Fuente: Encuesta de evaluacion del uso de las TIC’s

aplicada a los representantes de las empresas de
servicio de encomienda.

Elaboracion: Propia con SPSS 19.
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Como se observa en la Tabla 24, cinco representantes de
las empresas de servicios de encomienda de la ciudad de Tacna,
que conforman 41,7% de este grupo, considera que
frecuentemente las empresas procesan o almacenan las quejas o
sugerencias de los clientes en la computadora, mientras que cinco
representantes de las empresas, que representan el 41,7% del
conjunto, juzga que siempre se da tal situacion. En otras palabras,
el conjunto de los representantes de las empresas de servicios de
encomienda de la ciudad de Tacna que se distribuyen en estas dos
categorias representan el 83,4% de muestra seleccionada lo que

supone un cuadro de satisfaccion generalizada.

B Nunca Aveces [OFrecuentemente B Siempre

41,7%

Figura 25. ;La empresa procesa o almacenan las quejas o
sugerencias de los clientes en la computadora?
Fuente: Tabla 24
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En contraste, un representante de las empresas de servicios
de encomienda de la ciudad de Tacna, que representan el 8,3% de
este conjunto, considera que a veces las empresas procesan o
almacenan las quejas 0 sugerencias de los clientes en la
computadora. Asimismo, un representante de las empresas de
servicios de encomienda de la ciudad de Tacna, que representan el
8,3% del grupo, considera que nunca las empresas procesan o
almacenan las quejas o sugerencias de los clientes en la
computadora. En otras palabras, el conjunto de los representantes
de las empresas de servicios de encomienda en la ciudad de
Tacna que se distribuyen en estas dos categorias representan el
16,7% de muestra seleccionada, lo que supone un cuadro minimo
de insatisfaccion, en lo que respecta a los representantes de las
empresas en relacién a que si las empresas procesan o almacenan

las quejas o sugerencias de los clientes en la computadora.
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Tabla 25
,Como considera usted Ila cantidad de computadoras

conectadas a internet?

Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado -
Insuficiente 2 16,7 16,7

Poco suficiente 1 8,3 25,0
Suficiente 7 58,3 83,3

Muy suficiente 2 16,7 100,0

‘Total 12 100,0

Fuente: Encuesta de evaluacién del uso de las TIC’s

aplicada a los representantes de las empresas de
servicio de encomienda.
Elaboracién: Propia con SPSS 19.

B Insuficiente B Poco suficiente O Suficiente B Muy suficiente

Figura 26. ;Como considera usted la cantidad de
computadoras conectadas a internet?

Fuente: Tabla 25
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Como se obseiva en la Tabla 25, siete representantes de las
empresas de servicios de encomienda en la ciudad de Tacna, que
conforman 58,3% de este grupo, considera suficiente la cantidad
de computadoras conectadas a internet, mientras que dos
representantes de las empresas, que representan el 16,7% del
conjunto, juzga muy suficiente tal situacion, En otras palabras, el
conjunto de los representantes de las empresas de servicios de
encomienda de la ciudad de Tacna que se distribuyen en estas dos
categorias representan el 75% de muestra seleccionada, lo que

supone un cuadro de satisfaccion generalizada.

En contraste, dos representantes de las empresas de
servicios de encomienda en la ciudad de Tacna, que representan el
16,7% de este conjunto, consideran insuficiente la cantidad de
computadoras conectadas a internet. Asimismo, un representante
de las empresas de servicios de encomienda, es decir el 8,3% del
grupo, considera poco suficiente la cantidad de computadoras
conectadas a internet. En oiras palabras, el conjunto de los
representantes de las empresas de servicios de encomienda en la
ciudad de Tacna que se distribuyen en estas dos categorias

representan el 25% de muestra seleccionada, lo que supone un
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cuadro minimo de insatisfaccion, en lo que respecta a los
representantes de las empresas en relacion a como considera

usted la cantidad de computadoras conectadas a internet.

Tabla 26

¢La empresa utiliza el e-mail, pagina web, internet?

_ Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
:Nunca 1 8,3 8,3 -
A veces 2 16,7 25,0
Frecuentemente 6 50,0 75,0

Siempre 3 25,0 100,0

‘Total 12 100,0

Fuente: Encuesta de evaluacion del uso de las TIC's

aplicada a los representantes de las empresas de
servicio de encomienda.
Elaboracién: Propia con SPSS 19.

Como se observa en la Tabla 26, seis representantes de las
empresas de servicios de encomienda en la ciudad de Tacna, que
conforman 50% de este grupo, considera que frecuentemente la
empresa utiliza el e-mail, pagina web, internet, mientras que tres
representantes de las empresas, que representan el 25% del

conjunto, juzga que siempre se da tal situacién. En otras palabras,
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el conjunto de los representantes de las empresas de servicios de
encomienda en la ciudad de Tacna que se distribuyen en estas dos
categorias representan el 75% de muesira seleccionada, lo que

supone un cuadro de satisfaccidn generalizada.

B Nunca ® Aveces [OFrecuentemente ™ Siempre

280%

Figura 27. ;La empresa utiliza el e-mail, pagina web, internet?
Fuente: Tabla 26

En contraste, dos representantes de las empresas de
servicios de encomienda en la ciudad de Tacna, que representan el
16,7% de este conjunto, consideran que a veces la empresa utiliza
el e-mail, pagina web, internet. Asimismo, un representante de las
empresas de servicios de encomienda de la ciudad de Tacna, que

representan el 8,3% del grupo, considera que nunca la empresa
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utiliza el e-mail, pagina web, internet. En otras palabras, el conjunto
de los representantes que se distribuyen en estas dos categorias
representan el 25% de muestra seleccionada, lo que supone un
cuadro minimo de insatisfaccion, en lo que respecta a los
representantes de las empresas en relacion a que si la empresa

utiliza el e-mail, pagina web, internet.

Tabla 27
;La empresa utiliza las comunicaciones avanzadas (e-mail,

pagina web, internet) para Ila interconexién con proveedores?

Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado !
A veces 3 25,0 25,0
Frecuentemente 7 58,3 83,3
Siempre 2 16,7 100,0
:Total 12 100,0
Fuente: Encuesta de evaluaciéon del uso de las TIC's

aplicada a los representantes de las empresas de
servicio de encomienda.

Elaboracién: Propia con SPSS 19.

Como se observa en la Tabla 27, siete representantes de las
empresas de servicios de encomienda en la ciudad de Tacnha, que
conforman 58,3% de este grupo, considera que frecuentemente la

empresa utiliza las comunicaciones avanzadas para Ila
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interconexiébn con proveedores, mientras que dos representantes
de las empresas, que representan el 16,7% del conjunto, juzga que
siempre se da tal situacién. En otras palabras, el conjunto de los
representantes que se distribuyen en estas dos categorias
representan el 75% de muestra seleccionada, lo que supone un

cuadro de satisfaccion generalizada.

O Aveces Z Frecuentemente 1 Siempre

Figura 28. ;La empresa utiliza las comunicaciones avanzadas
(e-mail, pagina web, internet) para la interconexién con
proveedores?

Fuente: Tabla 27

En contraste, tres representantes de las empresas de
servicios de encomienda en la ciudad de Tacna, que representan el

25% de este conjunto, consideran que a veces la empresa utiliza
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las comunicaciones avanzadas para la interconexion con
proveedores. En otras palabras, el conjunto de los representantes
de las empresas de servicios de encomienda que se distribuyen en
esta categoria representan el 25% de muestra seleccionada, lo que
supone un cuadro minimo de insatisfaccion, en lo que respecta a
los representantes de las empresas en relacion a que si la empresa
utiliza las comunicaciones avanzadas para la interconexion con

proveedores.

Tabla 28
;La empresa realiza la transferencia de datos informacion a
través de las comunicaciones avanzadas (e-mail, pagina web,

internet)?

x Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumuladc;%zl
Nunca 2 16,7 16,7

A veces 1 8,3 25,0
Frecuentemente 7 58,3 83,3
Siempre 2 16,7 100,0

%’Total 12 100,0

Fuente: Encuesta de evaluacion del uso de las TIC’s

aplicada a los representantes de las empresas de
servicio de encomienda.
Elaboracién: Propia con SPSS 19.
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Como se observa en la Tabla 28, siete representantes de las
empresas de servicios de encomienda, que conforman 58,3% de
este grupo, considera que frecuentemente la empresa realiza la
transferencia de datos informacién a través de las comunicaciones
avanzadas, mientras que dos representantes de las empresas, que
representan el 16,7% del conjunto, juzga que siempre se da tal
situacion. En otras palabras, el conjunto de los representantes de
las empresas de servicios de encomienda que se distribuyen en
estas dos categorias representan el 75% de muestra seleccionada,

lo que supone un cuadro de satisfaccion generalizada.

En contraste, dos representantes de las empresas de
servicios de encomienda en la ciudad de Tacna, que representan el
16,7% de este conjunto, consideran que nunca la empresa realiza
la transferencia de datos informacion a través de las
comunicaciones avanzadas. Asimismo, un representante de las
empresas de servicios de encomienda en la ciudad de Tacna, que
representan el 8,3% del grupo, considera que a veces la empresa
realiza la transferencia de datos informacién a través de las
comunicaciones avanzadas. En otras palabras, el conjunto de los

representantes de las empresas de servicios de encomienda de la
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ciudad de Tacna que se distribuyen en estas dos categorias
representan el 256% de muestra seleccionada, lo que supone un
cuadro minimo de insatisfaccion, en lo que respecta a los
representantes de las empresas en relacion a que si la empresa
realiza la transferencia de datos informacién a través de las

comunicaciones avanzadas.

@ Nunca LAveces O Frecuentemente Siempre

58,3%

Figura 29. ;lLa empresa realiza la transferencia de datos
informacion a través de las comunicaciones avanzadas (e-
mail, pagina web, internet)?

Fuente: Tabla 28
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Tabla 29
;La empresa utiliza las comunicaciones avanzadas (e-mail,
pagina web, internet) para la comunicaciéon externa: nuevos

canales de distribucion?

_ Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado.
A veces 3 25,0 25,0
Frecuentemente 6 50,0 75,0
Siempre 3 25,0 100,0
Total 12 100,0
Fuente: Encuesta de evaluacién del uso de las TIC’s

aplicada a los representantes de las empresas de
servicio de encomienda.
Elaboracién: Propia con SPSS 19.

1 Aveces L1 Frecuentemente [I Siempre

Figura 30. ;{La empresa utiliza las comunicaciones avanzadas
(e-mail, pagina web, internet) para la comunicacién externa:
nuevos canales de distribucion?
Fuente: Tabla 29
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Como se observa en la Tabla 29, seis representantes, que
conforman 50% de este grupo, considera que frecuentemente la
empresa utiliza las comunicaciones avanzadas para la
comunicacion externa: nuevos canales de distribucién, mientras
que tres representantes, que representan el 25% del conjunto,
juzga que siempre se da tal situacion. En otras palabras, el
conjunto de los representantes que se distribuyen en estas dos
categorias representan el 75% de muestra seleccionada, lo que

supone un cuadro de satisfaccién generalizada.

En contraste, tres representantes de las empresas de
servicios de encomienda, que representan el 25% de este conjunto,
consideran que a veces la empresa utiliza las comunicaciones
avanzadas para la comunicaciéon externa: nuevos canales de
distribucion. En otras palabras, el conjunto de los representantes
que se distribuyen en esta categoria representan el 25% de
muestra seleccionada, lo que supone un cuadro minimo de
insatisfaccion, en lo que respecta a los representantes de las
empresas en relacion a que si la empresa utiliza las
comunicaciones avanzadas para la comunicacion externa: nuevos

canales de distribucion.
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Tabla 30
;Considera usted que las comunicaciones avanzadas (e-mail,

pagina web, internet) contribuye a la toma de decisiones en el

menor tiempo posible?

Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 1 8,3 8,3
A veces 2 16,7 25,0
Frecuentemente 8 66,7 91,7
Siempre 1 8,3 100,0
Total 12 100,0
Fuente: Encuesta de evaluacion del uso de las TIC's

aplicada a los representantes de las empresas de
servicio de encomienda.
Elaboracién: Propia con SPSS 19.

O Nunca DOAveces [OFrecuentemente & Siempre

Figura 31. ¢;Considera usted que las comunicaciones
avanzadas (e-mail, pagina web, internet) contribuye a la toma
de decisiones en el menor tiempo posible?
Fuente: Tabla 30
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Como se observa en la Tabla 30, ocho representantes de las
empresas de servicios de encomienda en la ciudad de Tacna, que
conforman 66,7% de este grupo, considera que frecuentemente las
comunicaciones avanzadas contribuye a la toma de decisiones en
el menor tiempo posible, mientras que un representante de las
empresas, es decir el 8,3% del conjunto, juzga que siempre se da
tal situacion. En otras palabras, el conjunto de los representantes
de las empresas de servicios de encomienda que se distribuyen en
estas dos categorias representan el 75% de muestra seleccionada,

lo que supone un cuadro de satisfaccién generalizada.

En contraste, dos representantes de las empresas de
servicios de encomienda de la ciudad de Tacna, que representan el
16,7% de este conjunto, consideran que a veces las
comunicaciones avanzadas contribuyen a la toma de decisiones en
el menor tiempo posible. Asimismo, un representante de las
empresas de servicios de encomienda, que representan el 8,3%
del grupo, considera gue nunca las comunicaciones avanzadas
contribuyen a la toma de decisiones en el menor tiempo posible. En
otras palabras, el conjunto de los representantes de las empresas

de servicios de encomienda de la ciudad de Tacha que se

111



distribuyen en estas dos categorias representan el 25% de muestra
seleccionada, lo que supone un cuadro minimo de insatisfaccion,
en lo que respecta a los representantes de las empresas en
relacion a que si las comunicaciones avanzadas contribuye a la

toma de decisiones en el menor tiempo posible.

Tabla 31
.Como considera las comunicaciones avanzadas (e-mail,
pagina web, internet) para el logro del control y accesibilidad

de Ia documentacion e informacion?

Categoria Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado |
Poco adecuado 2 16,7 16,7
Adecuado 6 50,0 66,7
Muy adecuado 4 33,3 100,0
i Total 12 100,0 '
Fuente: Encuesta de evaluacion del uso de las TIC's

aplicada a los representantes de las empresas de
servicio de encomienda.
Elaboracién: Propia con SPSS 19.

Como se observa en la Tabla 31, seis representantes de las
empresas de servicios de encomienda, que conforman 50% de
este grupo, consideran adecuado las comunicaciones avanzadas
para el logro del control y accesibilidad de la documentacién e

informaciéon, mientras que cuatro representantes de las empresas,
112



es decir el 33,3% del conjunto, juzga muy adecuado fal situacion.
En otras palabras, el conjunto de los representantes de las
empresas de servicios de encomienda que se distribuyen en estas
dos categorias representan el 83,3% de muestra seleccionada, lo

que supone un cuadro de satisfaccion generalizada.

&1 Poco adecuado [ Adecuado 00 Muy adecuado

Figura 32. ; Cémo considera las comunicaciones avanzadas (e-
mail, pagina web, internet) para el logro del control y
accesibilidad de la documentacién e informacion?

Fuente: Tabla 31

En contraste, dos representantes de las empresas de
servicios de encomienda, que representan el 16,7% de este

conjunto, consideran que es poco adecuado las comunicaciones
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avanzadas para el logro del control y accesibilidad de la
documentacidon e informacién. En otras palabras, el 16,7% de
muestra seleccionada, supone un cuadro minimo de insatisfaccion,
en lo que respecta a los representantes de las empresas en
relacién a como considera las comunicaciones avanzadas para el

logro del control y accesibilidad de la documentacion e informacion.

Tabla 32
¢Los clientes utilizan el correo electrénico para comunicarse

con la empresa donde usted trabaja?

'Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado g
A veces 1 8,3 8,3
Frecuentemente 7 58,3 66,7

Siempre 4 33,3 100,0

| Total 12 100,0

Fuente: Encuesta de evaluacion del uso de las TIC's

aplicada a los representantes de las empresas de
servicio de encomienda.
Elaboracioén: Propia con SPSS 189.

Como se observa en la Tabla 32, siete representanies de las
empresas de servicios de encomienda, que conforman 58,3% de

este grupo, consideran que frecuentemente los clientes utilizan el
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correo electronico para comunicarse con la empresa, mientras que
cuatro representantes de las empresas, que representan el 33,3%

del conjunto, juzgan que siempre se da tal situacion.

B Aveces = Frecuentemente 3 Siempre

Figura 33. ;Los clientes utilizan el correo electrénico para
comunicarse con la empresa donde usted trabaja?
Fuente: Tabla 32

En otras palabras, el conjunto de los representantes de las
empresas de servicios de encomienda de la ciudad en Tacna que
se distribuyen en estas dos categorias representan el 91,6% de
muestra seleccionada, lo que supone un cuadro de satisfaccion

generalizada.
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En contraste, un representante de las empresas de servicios
de encomienda, que representa el 8,3% de este conjunto,
considera que a veces los clientes utilizan el correo electrénico
para comunicarse con la empresa. En otras palabras, el conjunto
de los representantes de las empresas de servicios de encomienda
que se distribuyen en esta categoria representa el 8,3% de muestra
seleccionada, lo que supone un cuadro minimo de insatisfaccion,
en lo que respecta a los representantes de las empresas en
relacion a que si los clientes utilizan el correo electronico para

comunicarse con la empresa.

Tabia 33
;Les comunican directamente a los clientes que cuentan con
pagina web o que pueden comunicarse a través del correo

electrénico?

?Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
A veces 2 16,7 16,7
Frecuentemente 8 66,7 83,3

Siempre 2 16,7 100,0

| Total 12 100,0

Fuente: Encuesta de evaluacion del uso de las TIC's

aplicada a los representantes de las empresas de
servicio de encomienda.

Elaboracién: Propia con SPSS 19.
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Como se observa en la Tabla 33, ocho representantes de las
empresas de servicios de encomienda, que conforman 66,7% de
este grupo, considera que frecuentemente les comunican
directamente a los clientes que cuentan con pagina web o que
pueden comunicarse a través del correo electrénico, mientras que
dos representantes de las empresas, que representan el 16,7% del
conjunto, juzga que siempre se da tal situacion. En otras palabras,
el conjunto de los representantes que se distribuyen en estas dos
categorias representan el 83,4% de muestra seleccionada, lo que

supone un cuadro de satisfaccion generalizada.

Aveces Frecuentemente O Siempre

Figura 34. ;Les comunican directamente a los clientes que
cuentan con pagina web o que pueden comunicarse a través
del correo electrénico?

Fuente: Tabla 33
117



En contraste, dos representanies de las empresas de
servicios de encomienda, es decir el 16,7% de este conjunto,
consideran que a veces les comunican directamente a los clientes
gque cuentan con pagina web o que pueden comunicarse a través

del correo electroénico.

Tabla 34
SActualizan constantemente la pagina web?

Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 1 8,3 8,3 “
A veces 2 16,7 25,0
Frecuentemente 7 58,3 83,3
Siempre 2 16,7 100,0
' Total 12 100,0
Fuente: Encuesta de evaluacion del uso de las TIC's

aplicada a los representantes de las empresas de
servicio de encomienda.
Elaboracion: Propia con SPSS 19.

Como se observa en la Tabla 34, siete representantes, que
conforman 58,3% de este grupo, consideran que frecuentemente
actualizan constantemente la pagina web, mientras que dos

representantes de las empresas, es decir el 16,7% del conjunto,
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juzga que siempre se da tal situacion. En otras palabras, el
conjunto de los representantes que se distribuyen en estas dos
categorias representan el 75% de muestra seleccionada, lo que

supone un cuadro de satisfaccion generalizada.

O Nunca g Aveces ©Frecuentemente I Siempre

Figura 35. ; Actualizan constantemente la pagina web?
Fuente: Tabla 34

En contraste, dos representantes de las empresas de
servicios de encomienda, que representan el 16,7% de este
conjunto, consideran que a veces actualizan la pagina web.
Asimismo, un representante de las empresas de servicios de
encomienda, que represéntan el 8,3% del grupo, considera que

nunca actualizan la pagina web. En otras palabras, el conjunto de
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los representantes de las empresas de servicios de encomienda
que se distribuyen en estas dos categorias representan el 25% de
muestra seleccionada, lo que supone un cuadro minimo de
insatisfaccion, en 1o que respecta a los representantes de las
empresas en relacion a que si actualizan constantemente la pagina

web.

Tabla 35
;Los datos de envio se actualizan automaticamente en la

pagina web?

' Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado l
Frecuentemente 9 75,0 75,0
Siempre 3 25,0 100,0
‘Total 12 100,0 ;
Fuente: Encuesta de evaluaciéon del uso de las TIC’s

aplicada a los representantes de las empresas de
servicio de encomienda.

Elaboracién: Propia con SPSS 19.

Como se observa en la Tabla 35, nueve representantes de
las empresas de servicios de encomienda, que representan el 75%
de este conjunto, consideran que frecuentemente los datos de
envio se actualizan automaticamente en la pagina web. Asimismo,

tres representantes de las empresas de servicios de encomienda,
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que representan el 25% del grupo, consideran que siempre los
datos de envio se actualizan automaticamente en la pagina web.
En otras palabras, el conjunto de los representantes de las
empresas de servicios de encomienda de la ciudad de Tacna que
se distribuyen en estas dos categorias representan el 100% de
muestra seleccionada, lo que supone un cuadro de insatisfaccion
generalizada, en lo que respecta a los representantes de las
empresas en relaciébn a que si los datos de envio se actualizan

automaticamente en la pagina web.

Suficiente £ Muy suficiente

Figura 36. ;Los datos de envio se actualizan automaticamente
en la pagina web?
Fuente: Tabla 35
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VARIABLE DEPENDIENTE:
EFICACIA Y EFICIENCIA DE LA EMPRESA DE SERVICIO DE

ENCOMIENDA

Tabla 36
;Considera usted que la empresa cumple con el tiempo de

entrega prometido a los clientes?

'Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
A veces 2 16,7 16,7
Frecuentemente 8 66,7 83,3

Siempre 2 16,7 100,0

, Total 12 100,0

Fuente: Encuesta de evaluacion del uso de las TIC’s

aplicada a los representantes de las empresas de
servicio de encomienda.
Elaboracién: Propia con SPSS 19.

Como se observa en la Tabla 36, ocho represeniantes de las
empresas de servicios de encomienda, que conforman 66,7% de
este grupo, consideran que frecuentemente la empresa cumpie con
el tiempo de entrega prometido a los clientes, mientras que dos
representantes de las empresas, es decir el 16,7% del conjunto,
juzga que siempre se da tal situacién. En otras palabras, el

conjunto de los representantes de las empresas de servicios de
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encomienda que se distribuyen en estas dos categorias,
representan el 83,4% de muestra seleccionada, lo que supone un

cuadro de satisfaccidon generalizado.

Aveces £ Frecuentemente J Siempre

Figura 37. ;Considera usted que la empresa cumple con el
tiempo de entrega prometido a los clientes?
Fuente: Tabla 36

En contraste, dos representantes de las empresas de
servicios de encomienda, que representan el 16,7% de este
conjunto, consideran que a veces la empresa cumple con el tiempo
de entrega prometido a los clientes. En otras palabras, el conjunto
de los representantes de las empresas de servicios de encomienda
que se distribuyen en esta categoria representan el 16,7% de

muestra seleccionada, Io que supone un cuadro minimo de
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insatisfaccién, en lo que respecta a los representantes de las
empresas en relaciéon a que si la empresa cumple con el tiempo de

entrega prometido a los clientes.

Tabla 37
;Considera usted que con las TIC se trabaja mas rapido y se

aprende mejor?

' Categoria Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado
Nunca 1 8,3 8,3

A veces 1 8,3 16,7
Frecuentemente 8 66,7 83,3

Siempre 2 16,7 100,0

Total 12 100,0

Fuente: Encuesta de evaluacion del uso de las TIC’s

aplicada a los representantes de las empresas de
servicio de encomienda.

Elaboracién: Propia con SPSS 19.

Como se observa en la Tabla 37, ocho representantes de las
empresas de servicios de encomienda, que conforman 66,7% de
este grupo, consideran que frecuentemente con las TIC se trabaja
mas rapido y se aprende mejor, mientras que dos representantes
de las empresas, que representan el 16,7% del conjunto, juzga que
siempre se da tal situacion. En otras palabras, el conjunto de los
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representantes de las empresas de servicios de encomienda que
se distribuyen en estas dos categorias representan el 83,4% de
muestra seleccionada, lo que supone un cuadro de satisfaccion

generalizada.

B Nunca ® Aveces [OFrecuentemente K Siempre

Figura 38. ;Considera usted que con las TIC se trabaja mas
rapido y se aprende mejor?
Fuente: Tabla 37

En contraste, un representante, es decir el 8,3% de este
conjunto, considera que a veces con las TIC se trabaja mas rapido
y se aprende mejor. Asimismo, un representante, es decir el 8,3%

del grupo, considera que nunca con las TIC se trabaja mas rapido y
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se aprende mejor. En otras palabras, el conjunto de los
representantes de las empresas de servicios de encomienda en la
ciudad de Tacna que se distribuyen en estas dos categorias
representan el 16,7% de muestra seleccionada, lo que supone un
cuadro minimo de insatisfaccion, en lo que respecta a los
representantes de las empresas en relacién a que si con las TIC se

trabaja mas rapido y se aprende mejor.

Tabla 38
.Como considera usted el uso de las TIC como canal de

comunicacion interno y externo con los clientes?

iE‘Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Insuficiente 1 8,3 8,3

Poco suficiente 2 16,7 25,0

Suficiente 6 50,0 75,0

Muy suficiente 3 25,0 100,0

[ Total 12 100,0

Fuente: Encuesta de evaluacion del uso de las TIC's

aplicada a los representantes de las empresas de
servicio de encomienda.
Elaboracién: Propia con SPSS 19.

Como se observa en la Tabla 38, seis representantes, que

conforman 50% de este grupo, considera suficiente el uso de las
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TIC como canal de comunicacion interno y externo con los clientes,
mientras que tres representantes es decir el 25% del conjunto,
juzga muy suficiente tal situacién. En otras palabras, el conjunto de
los representantes de las empresas de servicios de encomienda
que se distribuyen en estas dos categorias representan el 75% de
muestra seleccionada, 1o que supone un cuadro de satisfacciéon

generalizada.

Insuficiente @ Poco suficiente I Suficiente B Muy suficiente

Figura 39. ;Como considera usted el uso de las TIC como
canal de comunicacién interno y externo con los clientes?
Fuente: Tabla 38

En contraste, dos representantes de las empresas de

servicios de encomienda, que representan el 16,7% de este

127



conjunto, consideran que a veces la empresa cumple con el tiempo
de entrega prometido a los clientes. Asimismo, un representante,
es decir el 8,3% del grupo, considera que nunca la empresa
cumple con el tiempo de entrega prometido a los clientes. En otras
palabras, el conjunto de los representantes de estas dos categorias
conforman el 25%, lo que supone un cuadro minimo de
insatisfaccion, en lo que respecta a los representantes -de las
empresas en relacion a que si la empresa cumple con el tiempo de

entrega prometido a los clientes.

Tabla 39
¢.C6mo considera usted la cantidad de recursos informaticos

con los que cuentan?

Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Insuficiente 1 8,3 8,3
Poco suficiente 3 250 33,3
Suficiente 4 33,3 66,7
Muy suficiente 4 33,3 100,0
Total 12 100,0
Fuente: Encuesta de evaluacion del uso de las TIC's

aplicada a los representantes de las empresas de
servicio de encomienda.

Elaboracién: Propia con SPSS 19.
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Como se observa en la Tabla 39, cuatro representantes, que
conforman 33,3% de este grupo, consideran que es suficiente la
cantidad de recursos informaticos con los que cuentan, mientras
que cuatro representantes es decir el 33,3% del conjunto, juzga
gue es muy suficiente tal situacién. En otras palabras, el conjunto
de los representantes de las empresas de servicios de encomienda
que se distribuyen en estas dos categorias representan el 66,6%

de muestra seleccionada, lo que supone un cuadro de satisfaccion.

En contraste, tres representantes de las empresas de
servicios de encomienda, que conforman el 25% de este conjunto,
consideran poco suficiente la cantidad de recursos informaticos con
los que cuentan. Asimismo, un representante, es decir el 8,3% del
grupo, considera insuficiente la cantidad de recursos informaticos
con los que cuentan. En otras palabras, el conjunto de los
representantes de las empresas de servicios de encomienda en la
ciudad de Tacna que se distribuyen en estas dos categorias
representan el 33,3% de muestra seleccionada, lo que supone un
cuadro regular de insatisfaccion, en lo que respecta a los
representantes de las empresas en relacion a como considera

usted la cantidad de recursos informaticos con los que cuentan.
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Insuficiente B Poco suficiente O Suficiente B Muy suficiente

Figura 40. ;Como considera usted la cantidad de recursos
informaticos con los que cuentan?
Fuente: Tabla 39

Tabla 40
¢ C6émo considera usted la cantidad de trabajadores en el area

administrativa con los que cuenta la empresa?

Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado

| Suficiente 8 66,7 66,7 J'
Muy suficiente 4 33,3 100,0

. Total 12 100,0

Fuente: Encuesta de evaluaciéon del uso de las TIC's
aplicada a los representantes de las empresas de
servicio de encomienda.

Elaboracién: Propia con SPSS 19.
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@A Suficiente Muy suficiente

Figura 41. ;Como considera usted la cantidad de trabajadores
en el area administrativa con los que cuenta la empresa?
Fuente: Tabla 40

Como se observa en la Figura 40, ocho representantes de
las empresas de servicios de encomienda en la ciudad de Tacna,
que representan el 66,7% de este conjunto, consideran suficiente la
cantidad de trabajadores en el area administrativa con lo que
cuenta la empresa. Asimismo, cuatro representantes de las
empresas de servicios de encomienda, que representan el 33,3%
del grupo, consideran muy suficiente la cantidad de trabajadores en
el area administrativa con lo que cuenta la empresa. En otras

palabras, el conjunto de los representantes de las empresas de
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servicios de encomienda que se distribuyen en estas dos
categorias representan el 100% de muestra seleccionada, lo que
supone un cuadro de satisfaccién generalizada, en lo que respecta
a los representantes de las empresas en relacion a como considera
usted la cantidad de trabajadores en el area administrativa con lo

que cuenta la empresa.

Tabla 41
¢ Clasifican los tipos de encomiendas para que no se maltraten

en el transporte?

7

f Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
:A veces 1 8,3 8,3 "
Frecuentemente 7 58,3 66,7
Siempre 4 33,3 100,0
‘Total 12 100,0 Ii
Fuente: Encuesta de evaluacion del uso de las TIC’s

aplicada a los representantes de las empresas de
servicio de encomienda.

Elaboracion: Propia con SPSS 19.

Como se observa en la Tabla 41, siete representantes de las
empresas de servicios de encomienda, que conforman 58,3% de
este grupo, consideran que frecuentemente clasifican los tipos de

encomiendas para que no se maltraten en el transporte, mientras
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que cuatro representantes de las empresas, es decir el 33,3% del
conjunto, juzgan que siempre se da tal situacion. En otras palabras,
el conjunto de los representantes de las empresas de servicios de
encomienda en la ciudad de Tacna que se distribuyen en estas dos
categorias representan el 91,6% de muestra seleccionada, lo que

supone un cuadro de satisfaccién generalizada.

Aveces = Frecuentemente I Siempre

Figura 42. ;Clasifican los tipos de encomiendas para que no
se maltraten en el transporte?
Fuente: Tabla 41

En contraste, un representante de las empresas de servicios
de encomienda en la ciudad de Tacna, que representan el 8,3% de

este conjunto, considera que a veces clasifican los tipos de
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encomiendas para que no se maltraten en el transporte. En otras
palabras, el conjunto de los representantes de las empresas de
servicios de encomienda de la ciudad de Tacna que se distribuyen
en esta categoria representan el 8,3% de muestra seleccionada, lo
que supone un cuadro minimo de insatisfaccion, en lo que respecta
a los representantes de las empresas en relacion a que si clasifican
los tipos de encomiendas para que no se maltraten en el

transporte.

Como se observa en la Tabla 42, siete representantes de las
empresas de servicios de encomienda, que conforman 58,3% de
este grupo, considera que frecuentemente le confirman al cliente si
ha ocurrido un percance con el envio de encomienda, mientras que
tres representantes de las empresas, que representan el 25% del
conjunto, juzga que siempre se da tal situacion. En otras palabras,
el conjunto de los representantes que se distribuyen en estas dos
categorias representan el 83,3% de muestra seleccionada, lo que

supone un cuadro de satisfaccion generalizada.
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¢Le confirman al cliente si ha ocurrido un percance con el
envié de encomienda (por ejemplo: si no encuentra Ila
direccion o a la persona que va dirigida)?

i

Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
A veces 3 16,7 167
Frecuentemente 7 58,3 75,0
Siempre 3 25,0 100,0
Total 12 100,0
Fuente: Encuesta de evaluacion del uso de las TIC’s

aplicada a los representantes de las empresas de
servicio de encomienda. ‘
Elaboracién: Propia con SPSS 19.

En contraste, dos répresentantes de las empresas de
servicios de encomienda, que conforma el 16,7% de este conjunto,
consideran que a veces le confirman al cliente si ha ocurrido un
percance con el envio de encomienda. En otras palabras, el
conjunto de los representantes de las empresas de servicios de
encomienda que se distribuyen en esta categoria representan el
16,7% de muestra seleccionada, lo que supone un cuadro minimo
de insatisfaccién, en lo gue respecta a los representantes de las
empresas en relacion a que si le confirman al cliente si ha ocurrido

un percance con el envio de encomienda.
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Aveces M Frecuentemente O Siempre

Figura 43. ;Le confirman al cliente si ha ocurrido un percance
con el envié de encomienda (por ejemplo: si no encuentra ia
direccion o a la persona que va dirigida)?

Fuente: Tabla 42

Como se observa en la Tabla 43, siete representantes, que
conforman 58,3% de este grupo, consideran que frecuentemente
ha tenido problemas de funcionamiento con alguno de los medios
de comunicacion a disposicion para el cliente, mientras que dos
representantes es decir, el 16,7% del conjunto, juzga que siempre
se da tal situacion. En ofras palabras, el conjunto de los
representantes que se distribuyen en estas dos categorias,
representan el 75% de muestra seleccionada, lo que supone un

cuadro de insatisfaccion generalizada.
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Tabla 43
¢.Ha tenido problemas de funcionamiento con alguno de los
medios de comunicacién a disposicion para el cliente?

| Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Nunca 1 8,3 8,3

A veces 2 16,7 25,0
Frecuentemente 7 58,3 83,3

Siempre 2 16,7 100,0

-Total 12 100,0

Fuente: Encuesta de evaluacién del uso de las TiC's

aplicada a los representantes de las empresas de
servicio de encomienda.
Elaboracion: Propia con SPSS 19.

B Nunca B Aveces [Frecuentemente ® Siempre

Figura 44. ;Ha tenido problemas de funcionamiento con
alguno de los medios de comunicacion a disposicion para el

cliente?

Fuente: Tabla 43
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En contraste, dos representantes de las empresas de
servicios de encomienda en la ciudad de Tacna, que representan el
16,7% de este conjunto, consideran que a veces ha tenido
problemas de funcionamiento con alguno de los medios de
comunicacion a disposicidon para el cliente. Asimismo, un
representante de las empresas de servicios de encomienda, que
representan el 8,3% del grupo, considera que nunca ha tenido
problemas de funcionamiento con alguno de los medios de
comunicacion a disposiciéon para el cliente. En otras palabras, el
conjunto de los representantes de las empresas de servicios de
encomienda en la ciudad de Tacna que se distribuyen en estas dos
categorias representan el 25% de muestra seleccionada, lo que
supone un cuadro minimo de satisfaccion, en lo que respecta a los
representantes de las empresas en relacibn a como considera

usted la cantidad de recursos informaticos con los que cuentan.

138



4.4.

DISCUSION DE LA PRIMERA ENCUESTA

Respecto a los resultados obtenidos de la primera encuesta

(Cuadros 1 al Cuadro 9) tenemos:

De un total de 20 representantes sélo el 15% cuenta con un
total de tres trabajadores en el area administrativa de la empresa.
Sin embargo, es necesario indicar que los resultados se aplica a
empresas ubicadas en la ciudad de Tacna, para labores
especificas de enviéo de encomiendas, puesto que alguna de ellas
poseen sucursales a nivel nacional y también cumplen funciones

de transporte de pasajeros y carga.

Respecto a los equipos moviles, el 60% de Ilos
representantes indicaron que poseen un equipo moévil para
comunicarse, el 35% cuenta con dos equipos moviles y solo el 5%
cuenta con tres equipos méviles. De acuerdo a Prompyme (2005),
una de las TIC con mayor tenencia entre las Pymes es: telefonia

celular (61%).

Asimismo, el 65% de los representantes indica que cuenta

con mas de 10 sucursales a nivel nacional. Por tanto el 65% de las
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empresas de servicio de encomiendas, estan en la categoria de

mediana empresa (51 a 499 trabajadores).

Respecto al uso de las computadoras, el 90% cuenta con al
menos una computadora y un 10% tiene dos; asimismo el 60%
tiene su computadora conectada a internet, lo cual es concordante
con el estudio realizado por Barbesi (2009), quien indica que el
“acceso a Internet facilita y simplifica tramites, dentro de las TIC, el
internet es el medio que ejerce el mayor liderazgo y alrededor del
cual se producen las mejoras tecnologicas mas importantes”.
Respecto a la interconexion, sélo el 35% de los representantes indica
gue se encuentra conectado mediante un software de red con las

otras sucursales.

Respecto a las comunicaciones con otras sucursales, de un
total de 20 representantes, el 100% cuenta con teléfono fijo, celular
y radio para comunicarse, lo cual es concordante con Prompyme
(2005), quien indica que “una de las TIC con mayor tenencia entre

las Pymes es: linea de telefonia fija (75%)".
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Respecto a las comunicaciones cliente-empresa, soélo el
25% cuenta con todos los medios: teléfono fijo, celular, radio y
pagina web 6 mail para que los clientes se comuniquen con la
empresa. En cambio el 75% solo posee teléfonb fijo, celular, radio.
Esta realidad también lo ha comprobado Prompyme (2005), quien
indica: “una de las TIC con mayor tenencia entre las Pymes es:

pagina web (5%), correo electrénico (15%)”.

Respecto a la implementacién de TICs, de un total de 20
representantes de las empresas de servicio de encomiendas, 12 de
ellas que representan el 60% asegura que no le falta implementar
ninguna TIC para agilizar o mejorar su servicio; sin embargo, ocho
de ellos (40%) indica que les falta implementar pagina web, y
correo electronico. En ese sentido, las grandes empresas ya
conocen los beneficios que aporta el uso de las Ultimas tecnologias
en sus negocios y en la actualidad estan muy por encima de las
Pymes en el uso de las TIC, tanto cuantitativa como

cualitativamente.

Al realizar un analisis de correlacion de las 20 empresas con

uno tedrico que cuenta con TIC's de manera 6ptima, sélo 12
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tuvieron una correlacién significativa, esto corresponde al 60% del
total de las empresas. Las empresas que no cuentan con TIC’s

pueden verse afectadas en la calidad de sus servicios.

Por tanto, tal como lo indica Ca' Zorzi Antonio (2011), las
TICs representan un elemento esencial de la competitividad
empresarial y su impacto se extiende siempre desde las grandes
empresas, (que empezaron a utilizarla para mejorar su eficiencia y
fortalecer su presencia en el mercado) hacia las pequefias y

medianas empresas.

En ese sentido, segin un estudio desarrollado por el Instituto
de Investigaciones en Techoeconomia (Techno Economy Research |
- TRI), las empresas que no utilizan las tecnologias de Ila
Informacion como herramientas competitivas en sus negocios,
limitan su crecimiento empresarial y perderian hasta un 30% de sus
ingresos. Considerando que, segln una investigacion desarrollada
por Prompyme (2005), menos del 10% de las empresas utilizan las
TICs, entonces aproximadamente el 90% de las pymes del pais
estarian perdiendo anualmente un monto que oscila entre el 10 y el

30% de sus ingresos (Entrepreneur, 2010).
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4.5.

DISCUSION DE LA SEGUNDA ENCUESTA

De acuerdo con los resultados estadisticos se detectd, que
el uso de las Tecnologias de la Informaciéon y la Comunicaciéon
(TIC) influye favorablemente en la eficacia y eficiencia de las
empresas de servicio de encomienda en la ciudad de Tacna en el
afio 2011, debido al uso adecuado de las comunicaciones basicas
(teléfonos fijos, teléfonos moéviles), el uso de la tecnologia
informatica basica (computadora conectado a una impresora con
software basico) y el uso de comunicaciones avanzadas
(navegacion en internet, uso de e-mail, pagina web, video

conferencia).

Con respecto al uso de las comunicaciones basicas, estas
influyen en la eficacia y eficiencia de las empresas de servicio de
encomienda, debido a la cantidad suficiente de equipos mbviles
con que cuenta la empresa, y la utilizaciéon de teléfonos fijos,
teléfonos moéviles y fax, la Interconexion con proveedores; De la
misma manera, realiza transferencia de datos de informacién a

través de las comunicaciones basicas (fax).
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Asimismo, con relacién al uso de la tecnologia informatica
basica, estas influyen en la eficacia y eficiencia de las empresas de
servicio de encomienda, debido a la suficiente cantidad de
computadoras con que cuenta la empresa, para la gestiéon de la
misma (inventarios, almacén de base de datos, contabilidad), asi
como la empresa procesa o almacenan las quejas o sugerencias

de los clientes en la computadora.

Ademas, lo referido al uso de las comunicaciones
avanzadas, estas influyen en la eficacia y eficiencia de las
empresas de servicio de encomienda, debido a que las empresas
utilizan también el e-mail, pagina web, internet, para la
interconexion con proveedores, realizar la transferencia de datos
informacion a través de las comunicaciones avanzadas (e-mail,
pagina web, internet), la comunicacién externa y contribuye a la

toma de decisiones en el menor tiempo posible.
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4.6.

CONTRASTACION Y VERIFICACION DE HIPOTESIS

De lo hasta aqui desarrollado a lo largo de la presente
investigacion, con la informacién doctrinaria expuesta y la
informaciéon de la encuesta aplicada a los representantes de las
empresas de servicios de encomienda en la ciudad de Tacna, han
quedado comprobados las hipotesis planteadas al inicio del

presente trabajo como respuesta tentativa a esta investigacion.

El analisis y contrastacion de la variable independiente y
dependiente correspondiente a la hipétesis general objeto de la

presente tesis, nos permitié determinar lo siguiente:

El uso de las Tecnologias de la Informacion y Ila
Comunicacion (TIC) influye significativamente en la eficacia y
eficiencia de las empresas de servicio de encomienda en la ciudad

de Tacna en el afio 2011.
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Prueba Estadistica Chi 2

Tabla 44

Tabla de contingencia: El uso de las tecnologias de las
Informacién y la comunicacién * eficacia y eficiencia de las
empresas de servicios

Eficacia y eficiencia de las empresas de
El uso de las tecnologias de .
servicios
las informacién y la Total
o Poco Muy
comunicacion i Satisfactorio .
satisfactorio satisfactorio!
Adecuado 1 7 0
Muy adecuado 0 0 4
Total 1 7 4 12

Tabla 45

Prueba de chi-cuadrado

Prueba de chi-cuadrado

Sig. asintética
Valor gl ]
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 12 000° 2 0,002
Razon de verosimilitudes 15 276 2 0,000
Asociacién lineal por lineal 8735 1 0,003
N° de casos validos 12

a. 6 casillas (100,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia
minima esperada es 0,33.
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HIPOTESIS ESTADISTICA

1°)  Formulacion de hipotesis

Hipoétesis nula:
Ho: El uso de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién
(TIC) y la eficacia y eficiencia de las empresas de servicio de

encomienda, no estan relacionadas.

Hipoétesis alterna:
Hs: El uso de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion
(TIC) y la eficacia y eficiencia de las empresas de servicio de

encomienda, estan relacionadas.

2°)  Nivel de significancia

a=0,05

3°)  Conclusion:

Dado que el p-valor es menor que 0,05 entonces se rechaza
la hipétesis nula y se concluye:
Existe grado de relacién entre el uso de las Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion (TIC) y la eficacia y eficiencia de las
empresas de servicio de encomienda.
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Es decir, segiin se observa en la Figura 46, que hay una
tendencia que ilustra que cuando el uso de las Tecnologias de la
informacion y la Comunicacion (TIC) es adecuada, es posible que la
eficiencia y eficacia de las empresas de servicios de encomienda
sea satisfactorio, Pero si el uso de las Tecnologias de la Informacion
y la Comunicacién (TIC), es muy adecuada es posible que la
eficiencia y eficacia de las empresas de servicios de encomienda

sea muy satisfactorio.

Eficacia y
eficiencia de las
empresas de
selvicios
Poco satisfactorio

=] Satisfactorio
[ 1Muy satisfactorio

Recuanto

) T
Adecuado Muy adecuado

Figura 45. Uso de las Tecnologias de la Informaciéon y la

Comunicacion (TIC)
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CONCLUSIONES

El uso de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion
(TIC) influye favorablemente en la eficacia y eficiencia de las empresas de
servicio de encomienda en la ciudad de Tacna, debido al uso adecuado
de las comunicaciones basicas (teléfonos fijos, teléfonos méviles), el uso
de la tecnologia informatica basica (computadora conectado a una
impresora con software basico) y el uso de comunicaciones avanzadas

(navegacion en internet, uso de e-mail, pagina web, video conferencia).

a) El uso de las comunicaciones basicas influye favorablemente en la
eficacia y eficiencia en las empresas de servicios de encomienda
en la ciudad de Tacnha, debido la cantidad suficiente de equipos
moviles con que cuenta la empresa, y la utilizaciéon de teléfonos
fijos, teléfonos moviles y fax, la interconexion con proveedores asi
como la realizacién de transferencia de datos de informacion a

través de las comunicaciones basicas (fax).



b)

El uso de la tecnologia informatica basica, influyen favorablemente
en la eficacia y eficiencia en las empresas de servicios de
encomienda en la ciudad de Tacna, debido a la suficiente cantidad
de computadoras con que cuenta la empresa, para la gestion de la
misma (inventarios, almacén de base de datos, contabilidad), asi
como el procesamiento 0 almacenamiento de quejas o sugerencias

de los clientes en la computadora.

El uso de las comunicaciones avanzadas influyen favorablemente
en la eficacia y eficiencia en las empresas de servicios de
encomienda de la ciudad de Tacna, por la utilizacién también del e-
mail, pagina web, internet, para la interconexién con proveedores,
realizar la transferencia de datos informacién a través de las
comunicaciones avanzadas (e-mail, pagina web, internet), la
comunicacién externa y a la toma de decisiones en el menor

tiempo posible.
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RECOMENDACIONES

Para optimizar el uso de las Tecnologias de la Informacién y la
Comunicacion (TIC) en las empresas de servicio de encomienda en
la ciudad de Tacna, se debe fortalecer el uso adecuado de las
comunicaciones basicas (teléfonos fijos, teléfonos méviles), el uso
de la tecnologia informatica basica (computadora conectado a una
impreéora con software basico) y el uso de comunicaciones
avanzadas (navegacién en internet, uso de e-mail, pagina web,

video conferencia).

Para optimizar el uso de las comunicaciones basicas en las
empresas de servicios de encomienda en la ciudad de Tacna, se
debe repbtenciar con nuevos equipos méviles con que cuenta la
empresa, asi como para lograr la efectiva transferencia de datos
informacion a través de las comunicaciones basicas (teléfonos fijos,

telefénica moviles, fax).



Para optimizar el uso de la tecnologia informatica basica en las
empresas de servicios de encomienda de la ciudad de Tacna, se
recomienda promover un programa de capacitacion para el uso
adecuado de computadoras con que cuenta la empresa, para la

gestion de la misma (inventarios, almacén de base de datos,

contabilidad).

Para optimizar el uso de las comunicaciones avanzadas, es decir, el
uso de e-mail, pagina web, internet, para la interconexién con
_proveedores, realizar transferencia de datos de informacion a través
de las comunicaciones avanzadas (e-mail, pagina web, internet), y
fortalecer las comunicaciones externas, que contribuyan a la toma
de decisiones en el menor tiempo posible; se recomienda también,
capacitar en la materia y la evaluaciéon permanente del desempefio

del personal.
Se recomienda realizar otras investigaciones para determinar

mediante indicadores cuantitativos, el impacto de las TIC en las

empresas de servicio de encomienda en Tacna.
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ANEXOS



ANEXO 1:
FICHA TECNICA

Autor Ing. Fredy Paniagua Vargas
Universidad Nacional Jorge Basadre
Procedencia
Grohmann- Tacna
Afo 2011
Tiempo de administracion 35 minutos

Ambito de aplicacién

Representantes de las empresas de
servicios de encomienda de la
ciudad de Tacna, quienes aportaron
datos sobre el uso de las tecnologias
de la informacién y la comunicacion

(TIC).

Tipo de instrumento

Cuestionario estructurado con

escalamiento tipo Likert.

Método de validacion

Validez de contenido (mediante juicio | .

de expertos).

Confiabilidad

0,970 (Coeficiente Alfa Crombach)

Fuente: Elaboracién propia.
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ANEXO 2: Encuesta de evaluacion de informacion general de las
empresas de servicio de encomiendas en Tacna

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS REPRESENTANTES DE LAS EMPRESAS DE SERVICIOS DE °

ENCOMIENDAS

1. iCual es el nimero total de
trabajadores en &l area administrativa?

®

O,

6 6

2. ¢Con cuantos equipos moviles
cuentan?

ONONO

11-15 16-20

20 amas

3. {Con cudntas sucursales cuentan a
nivel nacional?

ONoNo

4. ;Cudl es €l numero total de
computadoras con las que trabajan?

OB ONO,

5. ¢Cudntas computadoras estan
conectadass a internet?

OB ONO,

6. iCuantas computadoras estan
conectadas a las otras sucursales?

| OHOHOHE

o
o
e
©
5

9. ;Qué medios de comunicacion
piensa que faltaria implementar para
aqilizar o mejorar su semvicio?

©

Telzfono RFM, RFC, Pagins  T.fijpyRPM,
fijo Nexszl Wsbhimzil RPC,Naxts! Todos
7. ¢Qué medios utilizan para °
comunicarse con las sucursales?
Telefono RFM,RFC, Pigina  T.fioy RFM,
fio Naxtz! Wztimzsil RPC.N=xtz! Todos
8. ;Con qué medios cuentan para que
los clientes se comunique con la @ @ @ @
empresa?
Telzfono RFM,RFC, Pigina  T.fijoyRFM,
fio Nextsl Wsb'mal RPC.Naxtz=l Ninguno

O ONONO.

Fuente: Elaboracion propia (2011)
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ANEXO 3: Encuesta de evaluacion del uso de las TIC’s en las
empresas de servicio de encomiendas en Tacha

" ENCUESTA DIRIGIDA A LOS REPRESENTANTES DE LAS EMPRESAS DE SERVICIOS DE
ENCOMIENDAS

Ty Foco
suficientes | Suficientes | suficientes [ lnsuficientes

1. ¢Como considera usted la cantidad de equipos
moviles con que cuenta la empresa?

©
)
©)

Frecuenteme
Siempre nte Aveces

2. ¢(La empresa utiliza las comunicaciones bésicas
(teléfonos fijos, teléfonos moviles, fax) para la
interconexién con proveedores?

O
©

Frecuenteme
Aveces

3. ¢Considera usted que es rapida la transferencia de
datos informaciéon a través de las comunicaciones
Ibasicas (teléfonos fijos, teléfonos mdviles, fax)?

( Frecuenteme

! Siempre nte Aveces
4. ilLa empresa utiliza las comunicaciones basicas
(teléfonos fijos, teléfonos moviles, fax) para las
comunicacion externa: nuevos canales de distribucion?

]
@©
3
o
©

O,

OF O
OHIC

OF O OO

uy Poco
suficientes | Suficientes | suficientes |Insuficientes

5. ¢Considera usted que las comunicaciones basicas
(teléfonos fijos, teléfonos méviles, fax) contribuye a la
toma de decisiones en el menor tiempo posible?

O
O,
®

a
2 23
Q
(9]
8 s 8
(=1
(=]

i kuy
} adecuado | Adecuado
6. ¢Cémo considera las comunicaciones basicas

(teléfonos fijos, teléfonos méviles, fax) para el logro del
control y accesibilidad de Ila documentacién e
informacion?

Inadecuado

O
®

c
&

AUy

suficientes | Suficientes | suficientes |Insuficientes

7. ¢Coémo considera usted la cantidad de computadoras
con que cuenta la empresa?

| Frecuenteme
Siempre
8. ¢lLa empresa realiza la transferencia de datos
informacion a través de la tecnologia informética basica @

)
OO
010
@) -

Aveces

(computadora)?

E Frecuenteme

I Siempre nte Aveces Nunca
9. ;la empresa usa la computadora para imprimir

boletas o facturas? G) (23 <3> <4>
! Luy Poco

i
i

‘11 0. ¢Cémo considera el uso de la computadora para la
‘gestién de la empresa (inventarios, almacén de base de
‘datos, contabilidad)?

adecuado Adecuado adecuado | Inadecuado

&)

O

Fuente: Elaboracién propia (2011)
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Continuacion...

| Frecuenteme
{ Siempre nte Avecss Munca
11. ¢La empresa procesa o almacenan Ias quejas o
sugerencias de los clientes en la computadora? 1 2 3 4
Muy Paco
suficientss | Suficientes | suficientes |Insuficientes
112. ;Como considera usted la cantidad de computadoras
conectadas a internet? 1 2 3 4
Frecuenteme
Siempre nte Aveces Nunca
13. ¢La empresa utiliza el e-mail, pagina web, internet?
1 2 3 4
Frecuenteme
Siempre nte Aveces Nunca
14. ¢La empres ttiliza las comunicaciones avanzadas (e
mail, pagina web, internet) para la Interconexién con
proveedores?
Frecuenteme
Siempre nte Aveces MNunca
15. ;la empresa realiza la transferencia de datos
informacién a través de las comunicaciones avanzadas @
(e-mall, pagina web, internet)?
J Frecuenteme
| Siempre hte Aveces Nunca
16. ¢La empresa utiliza las comunicaciones avanzadas
(e-mail, pagina web, intemet) para la comunicacidn
externa: nuevos canales de distribucién?
! Frecuenteme
| Siempre nte Avecas Munca
17. ;Considera usted que las comunicaciones
avanzadas {e-mail, pagina web, internet) contribuye ala
toma de decisiones en el menor tiempo posible?
TAuy Poco
adecuads Adecuado adecuado | Inadecuads
118. $ Como considera las comunicaciones avanzadas {e-
mail, pagina web, internet) para el logro del control y
accesibilidad de la documentacién e informacién?
Frecuenteme
Siempre nte Aveces Nunca
119. slos clientes utiizan el correo electrénico para
cemunicarse con la empresa donde usted trabaja?
Frecuenteme
Siempre nte Aveces Munca

20. sles comunican directamente a los clientes que
cuentan con pagina web o que pueden comunicarse a
través del correo electrénico?

)
=

Fuente: Elaboracién propia (2011)
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Continuacion...

Frecuenteme
Siempre nte Aveces Nunca
21. ; Actualizan constantemente la pagina web? \
1 2 J 3 4
Frecuentems
Siempre nie Aveces Nunca
22. ;Llos datos de envio se actualizan automaticamente .
en la paagina web? 1 2 3 4
Frecuentame
Siempre nte Aveces Nunca
23. iConsidera usted que la empresa cumple con el
tiempo de entrega prometido a los clientes? 1 2 3 4
Frecuenteme
| Siempre nte Aveces Nunca
24 ;Considera usted que con las TIC se trabaja mas O O
rapido v se aprende mejor? 1 2 3 4
Frecuenteme
Siempre nte Aveces Munca
25. ; Cémo considera usted el uso de las TIC como canal G ) ( ) ( ) ( )
de comunicacién intemno v externo con los clientes? 2 3 4
Kuy Paco
suficientes | Suficientes | suficisntes |Insuficientes
258. ;Como considera usted la cantidad de recursos
informaticos con los que cuentan? 1 2 3 4
Eluy Poco
suficientes | Suficientes | suficientes |Insuficientss
27. ;Como considera usted la cantidad de trabajadores
en el area administrativa con los que cuenta la empresa? 1 2 3 4
Frecuentzme
Siempre nte Aveces MNunca
28._ ; Clasifican los tipos de encomiendas para que no se O O O @
maltraten en el transporte? 1 2/ 3 .
Frecuenteme
Siemprz nte Aveces Nunca
28 ;jle confirman al cliente si ha ocurrido un percance
con el envid de encomienda {por ejemplo: si no encuentra @ @ @ @
la direccién o a la persona que va dirigida)?
Frecuenteme
Siempre nte Aveces Munca

30. ;Ha tenido problemas de funcionamiento con alguno
de los medios de comunicacion a disposicién para el
icliente? :

®

O

)

Fuente: Elaboracién propia (2011)
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ANEXO 4: Confiabilidad del instrumento, método de consistencia

interna: coeficiente Alfa de Cronbach

RELIABILITY

/VARIABLES=iteml item2 item3 item4 itemb5 item6 item7 item8 item9
iteml0 itemll iteml2 iteml3 itemld iteml5 iteml6é iteml7 iteml8
iteml9 item20 item2l item22 item23 item24 item25 item26 item27
item28 item29 item30

/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL

/MODEL=ALPHA.

Analisis de fiabilidad

[Conjunto de datos3] D:\2freddesc.sav

Escala: TODAS LAS VARIABLES

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Casos Validos . 9 100,0
Excluidos® 0 0,0
Total 9 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
0,989 30

Fuente: Elaboracién propia (2011)
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ANEXO 5: Validez de contenido del instrumento criterio de expertos

aplicacion del modelo estadistico chi cuadrado

INSTRUMENTO DE VALIDEZ DE CONTENIDO

1. Identificacién del experto
Nombres y apellidos: ... s

Institucién donde trabaja:...........c.cco oo .

X 3 e YA

174



ANEXO 6: Cuadro de evaluacién de expertos

Nro ITEMS S| | NO

1 ¢(EL INSTRUMENTO TIENE UNA ESTRUCTURA
LOGICA?

9 (LA SECUENCIA DE PRESENTACION DE ITEMS ES
OPTIMA?

3 ¢EL GRADO DE DIFICULTAD O COMPLEJIDAD ES
ACEPTABLE?

4 ¢LOS TERMINOS UTILIZADOS EN LAS PREGUNTAS
SON CLARAS Y COMPRENSIBLES?

5 ¢ LOS REACTIVOS REFLEJAN EL PROBLEMA DE
INVESTIGACION?

6 ¢ EL INSTRUMENTO ABARCA LA TOTALIDAD DEL
PROBLEMA DE INVESTIGACION?

7 ¢LOS ITEMS PERMITEN MEDIR EL PROBLEMA DE

INVESTIGACION?

¢ LOS REACTIVOS PERMITEN RECOGER
8 INFORMACION PARA ALCANZAR LOS OBJETIVOS DE

INVESTIGACION?
9 ¢EL INSTRUMENTO ABARCA LAS VARIABLES E
INDICADORES?
10 ;LOS ITEMS PERMITEN CONTRASTAR LAS
HIPOTESIS?
SUGERENCIAS. ... oo oo e e e e e e e e e e e e e
FECHA : e

FIRMA DEL EXPERTO
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ANEXO 7: Prueba estadistica chi cuadrado

Se ha sometido a seis jueces para que valoren la validez del instrumento, segun

formato adjunto en el Anexo 6, referido a “Cuadro de evaluacioén de expertos”

Formulacién de Hipétesis

Hipotesis Nula (Ho)= El instrumento no es valido

Hipétesis Alternativa (Ha)= El instrumento es valido

Nivel de Significacién
Alfa = 0,05

Estadigrafo de Prueba: Modelo estadistico: Chi cuadrado

Resultados del calculo
NPAR TESTS
/CHISQUARE=ITEM1
/EXPECTED=1 3
/MISSING ANALYSIS.
Pruebas no paramétricas
[Conjunto de datos0]

Prueba de chi-cuadrado
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Frecuencias

ITEM

N observado N esperado Residual

NO 6 15,0 -9,0
Sl 54 45,0 9,0
Total 60
Estadisticos de contraste
ITEM

Chi-cuadrado 7 200°

gl 1
| Sig. asintot. 0,007

a. 0 casillas (.0%) tienen frecuencias
esperadas menores que 5. La frecuencia

de casilla esperada minima es 15,0.

Por lo tanto, el p-value se compara con el nivel de significacion (es la
probabilidad de cometer un error Tipo |).

El Sig. Asintot. es el p-value (valor critico).

Si el p-value es menor que el nivel de significacién entonces se debe rechazar la
hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna.

En este caso, la conclusién es la siguiente:

EL INSTRUMENTO ES VALIDO.
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ANEXO 8: Matriz de sistematizacion de la primera encuesta: Vista de
variables y datos para la correlacion utilizando el coeficiente de
Tau_b de Kendall.

Vista de variables con SPSS 19.

lg%:sﬁ@a-mﬁ %:%@D

s
j | " Nombre Tipo Valores | Perdidos 1€ Al ] Medida " Rol |
1 empresat Numérica g 0 Ninguna Ninguna 6 = Derecha & Neminal “ Entrada | [<]
2 lempresa2 N ] 0 Ning Ning 5 = Derecha | Nominal N Entrada
"3 presa3 8 0 Ninguna Ninguna 5 = Derecha  |& Nominal “» Entrada
4 presad i ] 0 Ning Ningl 5 Z Derecha |3 Nominal ™ Entrada
5 presas Numé 8 0 Ninguna Ninguna 6 EE Derecha | &) Nominal “ Entrada
B p \ 8 0 ing ing 5 = Derecha & Nominal “y Entrada
7 presa’ ti] 0 Ninguna Ninguna 6 == Derecha & Nominal ™ Entrada
s presal 8 0 Ning Ninguna 7 = Derecha ¢ Nominal v Entrada
N presad 8 0 Ninguna Ninguna 7 ,E Dereche  |¢ Nominal ™ Entrada
10 prosal0 8 0 Ninguna Ninguna 7 [=Derecha | @ Nominal “ Entrada
11 presall 8 0 Ninguna Ninguna 7 |=5 Derecha | Nominal “w Entrada | [
12 presal2 8 0 Ninguna |Ninguna 7 |5 Derecha |& Nominal “w Entrada
13 presal3 ] 0 Ning Ning 7 |E Derecha &) Nominal N Entrada
14 presald 8 0 Ninguna Ninguna 7 |E Derecha 5% Nominal “ Entrada
15 presals 8 i} Ning ing 7 |2 Derecha | Nominal “w Entrada
18 presalf ] 0 ing! Ning! 7 |§ Derecha | Nominal “w Entrada
17 presal? a 0 Ninguna Ninguna 7 |-= Derecha (¢ Nominal N Entrada
18~ presal8 ] 0 Ning Ning 7 |'= Derecha  |& Nominal s Entrada
19 presal® [N 8 1] g ing: 7 ]a Derecha & Nominal “ Entrada
20 |empresa20 8 0 g ing! 7 | Derecha | Nominal “w Entrada
21 | empresaideal [Numérice {8 1] g g 8 = Derecha & Nominal “ Entrada
N
2
! <]
AT o

Vista de dalos || vista de variables

Vista de datos con SPSS 19.

Empresas Tedrico
1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10 (11 (12 |13 |14 15|16 |17 {18 | 19 | 20 |.
111 3 2 2 2 3 2 1 1 2 1 1 1 212 1 1 2 1 3 2
2(1 2 2 2 3 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 2 2
3|12 2 5 4 5 5 5 3 2 5§ |3]2 131252 5 3 2 2 5
41 2 2 2 2 2 3 2 2 2 212121212132 2 2 2 2 2
512 2 2 2 2 2 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 2 2 1 2 2
6 [ 1 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 3
714 4 4 4 4 4 4 4 4 4 (414 (4144141 4 4 4 4 4
81 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 |4 414|454 4 4 4 5 5
91 5 5 5 5 5 5 5 3 3 51313 ([3]3]5]|3]5 5 5 5 5
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Resultados de la correlacion utilizando el coeficiente de Tau_b de Kendall.

Correl Correlaciones
empresa | empresa e el
Tau b Coeficiente di lacio u1935000 :;64 rt':;:;sa m?:esa
dgu— ;r:glresa SP ;;t::ale correlacion : 5 Tau_b | empresa | Coeficiente de correlacion 1,000 618
Kandall - ) ol % de deal Sig. (biteral) 042
empresa3 | Coeficiente de correlacién 8647 1,000 Kendall N - _ 9 9
Sig. (bilateral) 006 empresali | Coeficiente de correlacion ,618 1,000
N 9 9 Sig. (bilateral) ,044
**_lLacorrelacidn es significativa al nivel 0,01 (bilateral). N 9 9
*. La comrelacion es significativa al nivel 0,05 (biateral).
Correlaciones
en_:,[.g:]sa em ;:{esa Correlaciones
Taub | empresa | Coeficiente de correlacién 1,000 ,843] empresa | empresa
de deal S1. (bilateral) 003 ideal 13
Kendall N 9 | Tau b | empresa Coeficiente de correlacion 1,000 ,618
empresad | Coeficiente de correlacion 843" 1,000 de deal Sig. (bilateral) 044
Sig. (bilateral) 008 Kendall N 9 9
N 9 9 empresal3| Coeficiente de correlacion 618 1,000
**.La correlacidn es significativa al nivel 0,01 (bilateral). Sig. (bilateral) 044
N 9 9
Correlaciones *. La comrelacidn es significativa alnivel 0,05 (biateral).
empresa | empresa
ideal .
Tau b | empresa | Coenciente de correlacion 1,000 815 Correlaciones
de deal Sig. (bilateral) 0cg empresa | empresa
Kendall N 9 9 ideal 15
empresa5 | Coeficiente de correlacion 815 1,000] Tau b | empresa Coeficiente de correlacion 1,000 891
Sig. (bilateral) 008 de ideal Sig. (bitateral) 021
. | N. . . . 9 9 Kendall N 9 9
**.Lacorrelacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral). empresal5| Coeficiente de correlacién 691 1,000
Sig. (bilateral) 021
: N 9
Correlaciones " 2 . .
empresa | empresa *. La comelacion es significativa alnivel 0,05 (biateral).
ideal 6
Tau b | empresa Coeficiente de correlaciin 1,000 ,760] ;
de ideal Sig. (bilateral) 011 Correlaciones
Kendall N 9 9 empresa | empresa
empresaé | Coeficiente de correlacion 760 4.000] ided 17
Sig. (bilateral) 011 Tau b | empresa Coeficiente de correlacion 1,000 ,764°
N 9 9 de deal Sig. (bilateral) 013
*. La comrelacidn es significativa alnive! 0,05 (blateral). Kendall N 9 9
empresal7 | Coeficiente de correlacion 764 1,000
Correlaciones Sig. (bilateral) 013
empresa | empresa N 9 9
_ i deal 7 *. La comelacion es significativa alnivel 0,05 (biateral).
Taub | empresa Coeficiente de correlacién 1,000 889
de ieal Siy. (bilateral) . 004
Kendall N 9 9 N
empresa7 | Coeficiente de correlacion 889 1,000 Correlaciones
Sig. (bilateral) 004 empresa | empresa,
N 9 9 ideal 19
“ Lacorrelacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral). Tau b | empresa | Coeficiente de correlacion 1,000 J70
de dea Sig. (bilateral) . ,013
. Kendall N 9 9
Conelaciones empresa19 | Coeficiente de correlacion 770 1,000
empresa | empresa e
deal s ﬁ ig. (bilateral) 01 g 5
Tau b | empresa Coeficiente de correlacion 1,000 618] .. 1w 3 )
de deal Sk, (biateral) 04 *. La comelacn es significativa alnivel 0,05 (biateral).
Kendall N 9 9
empresa8 | Coeficiente de correlacion 618 1,000
Sig. (bilateral) 044
N 9 9
*. La comelacion es significativa alnive!l 0,05 (biateral).
Correlaciones
empresa | empresa|
ideal 10 |
Tau b | empresa | Coeficiente de correlacion 1,000 668
de deal S, (biateral) 028
Kendall N 9 9
empresal0 | Coeficiente de correlacion ,668 1,000
Sig. (bilateral) 028
N 9 [
* La comelacion es significativa al nivel 0,05 (biateral). 179




ANEXO 9: Matriz de sistematizacion de la segunda encuesta: Vista de

variables y datos.

Vista de variables con SPSS 19.

{Archivo Edicidn Ver Dstos Trensformer Anclizer Merketingdrecto Gréficos Ulidades Ventena  Ayude
B 1 Tipo | Anchura | Decimales) Etiqueta ||  Valores | Perdidos | Columnas) Alineacisn Medida I  Ral
1 Numérico g 1] |item1 {1, insuficiente}... Ninguna 8 = Derecha 1] Ordinal v Entrada
2 Numérico 8 0 |ﬂem2 (1, nunca}... Ninguna 8 =Derecha  |{{] Ordinal “ Entrada |
. 3 Numérico 8 o |item3 {1, nunca}... Ninguna 8 = Derecha 1] Ordinal “w Entrada
i Numérica |8 0 litemll {1, nuncal... Ninguna 8 = Derecha | {f] Ordinal : Entrada |
5 Numérico 8 [o lites {1, nunca}... Ninguna 8 Z Derecha  |Jff] Ordinal “ Entrada
G Numérico 8 0 |item5 {1, inadecuado}... Ningura 8 =Derecha |q]] Ordinal “ Entrada
{7 litem7 Numérico 8 i |item7 (1, insuficiente)... [Ninguna 8 = Derecha  |4{] Ordinal “ Entrada
- 8 |items Numérico 8 0 |items {1, nuncal... Ninguna 8 = Derecha  |f] Ordinal “ Entrada
"9 litem8 Numérico [ 0 ]mw (1, nunca}... Ninguna 8 = Derecha  |{{] Ordinal “ Entrada
{10 {item10 Numérico 8 o |hem10 {1, inadecuado}... [Ninguna 8 = Derecha 1] Ordinal “ Entrada
11 Jitem11 Numsérico g i} jitem11 (1, nunca}... Ninguna 8 =pDerecha  |4]] Ordinal v Entrada
12 fitem12 Numético |8 0 itemn12 (1, insuficiente)... |Ninguna 3 = Derecha  |q{]Ordinal | Entrada
" 13 Titem13 Numérico 8 0 item13 {1, nunca}... Ninguna 8 =Derecha  |q{j Ordinal ™ Entrada
14 {itemM Numérico 8 0 item14 {1, nunca}... Ninguna 8 = Derecha 1{] Ordinal N Entrada |
15 Jitem1s Numérico g 0 item15 {1, nunca}... Ninguna 8 = Derecha  |4]] Ordinal “ Entrada
16 Jitem1B Numérico 8 0 item16 {1. nunca}... Ninguna 8 Z=Derecha  |gf] Ordinal i Entrada |
17 Jitemt7 Numérico g 0 item17 {1, nunca}.. Ninguna 8 = Derecha  |4f] Ordinal “ Entrada
18 litem18 Numérico 8 0 item18 {1, inadecuado}... |Ninguna 8 =Derecha |g]] Ordinal “ Entrada
19" jitem19 Numérico i 0 item13 (1. nunca}... Ninguna 3 =Derecha  |Jf] Ordinal “w Entrada
; 20 fitem20 Numérico t] 0 item20 {1, nunca}... Ninguna B = Derecha ] Ordinal “ Entrada |
T Jitem1 Numérico 8 0 item21 {1, nunca}... Ninguna 3 = Derecha ] Ordinal “ Entrada
§ 22 |item22 Mumérico 8 0 item22 {1, nunca}... Ninguna 8 = Derecha 1] Ordinal “ Entrada
23 litem23 Numérico 8 0 item23 {1, nunca}... Ninguna B = Derecha  |f] Ordinal “ Entrada
U 24 - |item24 Numérico 8 0 item24 {1, nunca}... Ninguna 8 = Derecha | {[] Ordinal s Entrada |
25 |item25 Numérico 8 0 item25 {1, nunca}... Ninguna 4 Derecha 1] Ordina “ Entrada
" 26 litem2B Numérico 8 0 item26 {1, insuficiente}... |Ninguna 4 =Derecha |} Ordinal “ Entrada |
27 |item27 Numérico 8 0 item27 (1, insuficiente}... [Ninguna 4 = Derecha ] Ordinal i Entrada |
. 28 |item28 Numérico [i 0 item28 {1, nunca}... Ninguna 4 = Derecha 1] Ordinal v Entrada
~ 29 |item29 Numérico 3 0 item23 {1, nunca}... Ninguna 4 Derecha | Jf] Ordinal “ Entrada
30 |item30 Numérico 8 0 item30 {1, nunca}... Ninguna 4 = Derecha {1] Ordinal “w Entrada =
|1 I _ I
[ vitede detos | uista de vartables

¥ ) } = - (iEW PSS Statictics Processarestaisto | | | || |
O " = ; RO T [
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Continuacién...

Vista de datos con SPSS 19.

LN ozl

Archivo  Edicion’ Ver ' Detos’ Trensformer

CHE M« ~ B
3

|‘1m:“ﬂ‘em23 . ) ]

i LB
Marketing directo * Cr

5

Ayuda ' Yer Datos Transformer

HE S % ° 0«

[vishle: 3000t |

Analizar

item1item3]item3]itema]itsmsitems]item7|itema]itamg}iitem1 0] item1 1]litem12]fitern13 item14]item15]litem16]item1 7] item18]item19]item20 [item21][ item22litem23]item24}}item25] item25 item27 [ item28]itern29] iterm30]

11

1 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 2 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3
4 3 3 4 3 3 3 3 2 2 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3
2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 1 2 1 2 3 2 1 3 2 2 3 2 3 3 3 3
4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 1 3 3 4 3 3
3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 1 4 2 3 2 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4
4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 1 3 3 4 3 4 3 2 4 3 3 3 3 4 4 2 3 3
3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3
3 2 3 2 3 2 1 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 2
3 3 2 3 4 4 4 1 3 1 2 1 2 2 2 3 2 2 2 4 3 4 2 1 2 4 4 4 2 1
4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 2 4 3 4 3 2 4 3 2 4
2 3 3 2 3 3 2 3 2 2 4 3 3 3 1 2 3 3 4 3 2 3 3 3 2 2 3 3 4 2
4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 1 3 3 4 3

e

|IBM SPSS Stetistics Processor estd

O
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ANEXO 10: MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS CONCLUSIONES RECOMENDACIONES
PROBLENA PRINCIPAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL - Para optimizar el uso de las
Tecnologlas de la
¢Como influye el uso de las | Determinar la influencia de | El uso de las Tecnologias de | El uso de las Tecnologias de la Informacion y la
Tecnologias de la|las Tecnologias de la|la Informacién y la | Informacién y la Comunicacién Comunicacion (TIC) en las
Informacion y la | Informacién y la | comunicacién (TIC) influye en | (TIC) influye favorablemente en empresas de servicio de

Comunicacién (TIC) en la
eficacia y eficiencia en las
empresas de servicios de
encomienda en la ciudad de
Tacna en el afic 20117

PROBLEMAS ESPECIFICOS

a) (,De qué manera las
comunicaciones basicas
influyen en la eficacia y
eficiencia en las
empresas de servicios de
encomienda en la ciudad
de Tacna, afio 20117?

Comunicacion (TIC) en la
eficacia y eficiencia de las
empresas de servicios de
encomienda en la ciudad de
Tacna en el afio 2011.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) Analizar si las
comunicaciones basicas
influyen en la eficacia y
eficiencia en las
empresas de servicios de
encomienda en la ciudad
de Tacna, afio 2011.

la eficacia y eficiencia de las
empresas de servicio de
encomienda de la ciudad de
Tacna en el afio 2011.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

a) lLas comunicaciones
basicas influyen
significativamente en la
eficacia y eficiencia en
las empresas de servicios
de encomienda en la
ciudad de Tacna, afio
2011.

la eficacia y eficiencia de las
empresas de servicio de
encomienda en la ciudad de
Tacna.

a) El uso de las
comunicaciones basicas
influye favorablemente en la
eficacia y eficiencia en las
empresas de servicios de
encomienda en la ciudad de
Tacna, debido la cantidad
suficiente de  equipos
méviles con que cuenta la

empresa, Y la utilizacién de

teléfonos  fijos, teléfonos
méviles, fax y la
Interconexién con
proveedores.

encomienda en la ciudad de
Tacna, se debe fortalecer el
uso adecuado de |las
comunicaciones basicas, uso
de la tecnologla informatica
basica y el uso de
comunicaciones avanzadas.

Para optimizar el uso de las
comunicaciones basicas en
las empresas de servicios de
encomienda en la ciudad de
Tacna, se debe repotenciar
con nuevos equipos moviles
con que cuenta la empresa,
asl como para lograr Ia
efectiva la transferencia de
datos informacién a traves de
las comunicaciones.
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b) (Como Ia

tecnologia
informatica basica
influyen en la eficacia y
eficiencia en las
empresas de servicios de
encomienda en la ciudad
de Tacna, afio 2011?

;De qué forma manera
las comunicaciones
avanzadas influyen en la
eficacia y eficiencia en las
empresas de servicios de
encomienda en la ciudad
de Tacna, afio 20117

b) Verificar si la tecnologia

informatica basica
influyen en la eficacia y
eficiencia en las
empresas de servicios de
encomienda en la ciudad
de Tacnha, afio 2011.

Establecer si las
comunicaciones

avanzadas influyen en la
eficacia y eficiencia en las
empresas de servicios de
encomienda en la ciudad

de Tacna, arfio 2011.

b) La tecnologia informéatica

basica influyen
significativamente en la
eficacia y eficiencia en
las empresas de servicios
de encomienda en la
ciudad de Tacna, afio
2011.

Las comunicaciones
avanzadas influyen
signficativamente en Ila
eficacia y eficiencia en
las empresas de servicios
de encomienda en la
ciudad de Tacna, afio
2011.

b) Ei

c)

uso de la tecnologia
informatica basica, influyen
favorablemente en la
eficacia y eficiencia en las
empresas de servicios de
encomienda en la ciudad de
Tacna, debido a la suficiente
cantidad de computadoras
con que cuenta la empresa,
para la gestion de la misma
(inventarios, almacén de
base de datos, contabilidad).

El uso de las
comunicaciones avanzadas
influyen favorablemente en
la eficacia y eficiencia en las
empresas de servicios de

encomienda, por la
utilizacion del e-mail, pagina
web, internet, para Ia
Interconexion con
proveedores, realizar Ila
transferencia de datos de
informacion, lo que
contribuye a la toma de

decisiones en el
tiempo posible.

menor

Para optimizar el uso de la
tecnologia informatica basica
en las empresas de servicios
de encomienda de la ciudad
de Tacna, se recomienda
promover un programa de
capacitacion para el uso
adecuado de computadoras
con que cuenta la empresa,
para la gestion de la misma
(inventarios, almacén de base
de datos, contabilidad).

Para optimizar el uso de las
comunicaciones avanzadas,
se recomienda también
capacitar en la materia y la
evaluacion permanente del
desemperfio del personal.

Se recomienda realizar otras
investigaciones para
determinar mediante
indicadores cuantitativos, el
impacto de las TIC en las
empresas de servicio de
encomienda en Tacna.

Fuente: Elaboracién propia (2011)
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