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RESUMEN

El objetivo general de esta tesis es: Determinar en qué medida el plan estratégico 2018-
2023 mejora la calidad de servicio de una empresa metalmecanica en Lima. Los aspectos
tedricos centrales tratados en esta tesis son la calidad de servicio y el planeamiento

estratégico.

Esta investigacion es cuantitativa, explicativa y experimental. Muestra el efecto de la
aplicacion de un plan estratégico en la calidad de servicio de una empresa especifica,
metalmecéanica en Lima. Se aplica un pre-test y un post-test a una muestra de 47 clientes
de una poblacion de 54 clientes y se emplea un cuestionario (instrumento) con escala de
Likert basado en el modelo SERVPERF. Es importante mencionar que, se ha utilizado

dos softwares: SPSS y R para el tratamiento de los datos.

La investigacion concluye que, si se aplica un plan estratégico en una empresa

metalmecanica en Lima entonces, mejorara la calidad de servicio.
La tesis se desarroll6 como un aporte a una microempresa que nunca habia aplicado el
planeamiento estratégico como herramienta de desarrollo y desconocia el impacto que

puede tener en su calidad de servicio.

Palabras Clave: Plan estratégico, calidad de servicio y modelo SERVPERF
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ABSTRACT

The general objective of this thesis is: To determine to what extent the 2018-2023
strategic plan improves the quality of service of a metalworking company in Lima. The
central theoretical aspects treated in this thesis are the quality of service and strategic
planning.

This research is quantitative, explicatory, and experimental. It shows the effect of the
application of a strategic plan on the quality of service of a specific metalworking
company in Lima. A pre-test and a post-test are applied to a sample of 47 clients from a
population of 54 clients and a questionnaire (instrument) with a Likert scale based on the
SERVPERF model is used. It is important to mention that two software have been used:

SPSS and R for data processing.

The research concludes that, if a strategic plan is applied in a metalworking company in

Lima, then the quality of service will improve.

The thesis was developed as a contribution to a micro-enterprise that had never applied
strategic planning as a development tool and was unaware of the impact it can have on its

quality of service.

Keywords: Strategic plan, service quality and SERVPERF model
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INTRODUCCION

La mayoria de las empresas en el Pert son micro o pequefias empresas, por ello es muy
importante dotarlas de herramientas que permitan su desarrollo y permanencia en el
mercado. Al respecto, esta tesis muestra como el planeamiento estratégico en
microempresas influye en la calidad de servicio, analizando el caso de una empresa

metalmecénica en Lima.

La empresa en estudio nunca habia aplicado un plan estratégico, por ello la medicion de
los resultados en distintos &mbitos tiene un gran valor. Se espera que esta tesis permita
generar nuevas investigaciones alrededor de los efectos del planeamiento estratégico en

microempresas y aporte al desarrollo de ellas en el Peru.
Esta tesis ha sido estructurada en IV capitulos de la siguiente manera:

En el capitulo I, se plantea el problema de investigacion, se describe la realidad
problematica y se plantean los objetivos de la investigacion. EI problema general de la
investigacion es: ¢En qué medida el plan estratégico 2018-2023 mejoraréa la calidad de
servicio de una empresa metalmecéanica en Lima? Y el objetivo general es: Determinar
en qué medida el plan estratégico 2018-2023 mejora la calidad de servicio de una empresa

metalmecanica en Lima.

En el capitulo 1l, se presentan investigaciones relacionadas con el tema, asi como se
desarrollan los conceptos tedricos tratados en la investigacion. Ademas, se plantean las
hipotesis. La hipdtesis general es: Si se aplica un plan estratégico 2018-2023 en una

empresa metalmecanica en Lima entonces, mejorara la calidad de servicio.

En el capitulo 111, se desarrolla el marco metodoldgico, se define a la investigacion como
cuantitativa, explicativa segn el método y experimental segun el disefio. Ademas, se
define la poblacion de 54 clientes, la muestra de 47 clientes y el cuestionario de 22
preguntas con escala de Likert de 1 a 7 (escala intervalar) a ser aplicado como

instrumento.

En el capitulo 1V, se muestran los resultados obtenidos con un andlisis descriptivo e

inferencial. validandose las hipotesis.

Finalmente, se desarrollan las conclusiones y recomendaciones.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.Descripcion del problema

El sector metalmecanico peruano esta conformado por mas de 45 mil empresas formales,
de las cuales el 98.7% (44 918) son MYPE y el 1.3% (297), mediana y gran empresa
(Ministerio de la Produccion, 2018), es decir se trata de un mercado competitivo donde

el tipo de empresa en su mayoria es micro y pequefia.

Las micro, pequefias y medianas empresas son indudablemente importantes en la
economia mundial. Las micro, pequefias y medianas empresas, representan mas del 90
por ciento del total de empresas y generan entre el sesenta y setenta por ciento del empleo
contribuyendo con el cincuenta por ciento del Producto Interior Bruto (PIB) a nivel
mundial (Consejo Internacional para la Pequefia Empresa de las Naciones Unidas, 2018).
Por eso las micro y pequefias empresas adecuadamente administradas representan una

fuente de empleo y creacion de riqueza.

El proceso estratégico, por otra parte, es una secuencia de actividades que se desarrollan
de manera articulada con la finalidad que una organizacion pueda proyectarse al futuro
mejorando distintos aspectos como la calidad. Lamentablemente, la planificacion
estratégica es una herramienta para el desarrollo de las micro y pequefias empresas que
no ha sido completamente explotada. La literatura muestra un gran desarrollo sobre los
planes estratégicos aplicados a grandes organizaciones. Sin embargo, la aplicacion a

micro y pequefias empresas es limitada.

T.D.! es una microempresa metalmecanica que nunca habia aplicado el planeamiento
estratégico como herramienta de desarrollo y tampoco ha realizado una medicion de la

percepcion de la calidad de servicio por parte de sus clientes.

La empresa T.D. brinda servicios de fabricacion metalmecéanica de ejes, bocinas,
engranajes y otras piezas mecanicas para transmision de movimiento para distintos tipos

de maquinas hechas principalmente de acero de cementacion y acero bonificado. T D

! La tesis es una investigacion sobre una empresa metalmecénica especifica, que por razones de

proteccion de su informacion sera denominada T.D. en todo el documento.



atiende a distintos tipos de empresas que demandan sus servicios, pero principalmente al

sector construccion.

Es importante precisar a priori que la maquinaria y las instalaciones (elementos tangibles)
de T.D. no han sido renovados desde la década de los 90. La empresa en estudio no ha
explorado nuevas formas de manufactura como la manufactura aditiva y las herramientas
de simulacion que pueden reducir costos del proceso de disefio, linea de produccion y/o
ensamblaje antes de crear un producto real (Unién Industrial Argentina, 2018). Esto

muestra una brecha tecnoldgica, que no coloca a T.D. en una posicion competitiva.

La fiabilidad es una dimension de la calidad de servicio que se construye con el tiempo y
que puede reflejarse en la recompra. La empresa T.D. no se ha adaptado a las exigencias
particulares de cada cliente. Otro aspecto importante es la evaluacion de la capacidad de
respuesta pues entre enero y mayo del 2017 se han presentado requerimientos de servicios
gue no se han podido atender ante una aparente incapacidad de atender la solicitud en el
tiempo exigido por el cliente; sin embargo, no se ha cuantificado el impacto de dicha

situacion.

Conductor de la
microempresa

Administracion

RRHH ‘ Contabilidad

Operaciones Ventas Compras

Figura 1: Organigramade T D.
Fuente: TD
Elaboracion: Propia.

Es importante precisar que TD es una microempresa y al ser compacta (ver Figura 1) el
cliente esta en contacto con todos los miembros de la empresa, es decir que todos son

propensos a impactar en la percepcion de empatia y confianza de la empresa (descripcion
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de funciones en la Tabla 1). Pero este aspecto nunca ha sido tomado en cuenta para la

contratacion o valoracion de un trabajador.

Los aspectos antes mencionados (elementos tangibles, fiabilidad, confianza, capacidad
de respuesta y empatia) son dimensiones de la calidad de servicio, que permiten valorar
lo que aprecia el cliente; y como se ha descrito, la empresa T.D. presenta dificultades en

cada uno de ellos y espera mejorar.

Tabla 1:
Funciones en la empresa T.D.
Puesto Funcién
Encargado de Tiene a cargo tanto la gestién del Recurso Humano como la contabilidad
administracién . Seleccion de personal.
e  Declaracion de impuestos.
e Manejo de libros contables.
Encargado de Tiene a cargo el contacto con los clientes, pero también la compra de insumos para la atencién de

ventas y compras pedidos. Sus funciones vinculadas a las ventas son:

Atencion al cliente

Negociacion sobre el precio

Anélisis de las expectativas de los clientes

Emision de cotizaciones

Facturacion

Seguimiento de las actividades al interior de la empresa a fin de mantener informado
al cliente del estado de su servicio.

e Recepcion ordenes o compra o servicio

e Despacho de pedidos

Sus funciones vinculadas a compras son:

e  Evaluar opciones de insumos y materiales
Aprovisionamiento de insumos y materiales
Pago a proveedores
Recepcion de facturas de proveedores
Solicitud de cotizaciones

Operaciones a. Cuenta con 3 colaboradores que se encargan del mecanizado de las piezas. Sus funciones
son:
e Definicion de insumos y materiales para atender una orden de servicio
. Operaciones de mecanizado:
o  Perforado

o  Torneado
o  Fresado
o  Soldado
o  Prensado
o Corte

. Operaciones manuales.
o  Ensamblaje
o  Limado
o  Corte manual
o  Recepcion de insumos y materiales.

Fuente: T.D.
Elaboracidn: Propia

Laempresa T D, hasta la fecha, se ha valido de la intuicion de los duefios para mantenerse
en el mercado desde que inicio sus actividades, en el afio 1993. Sin embargo, es necesario
mejorar la calidad de servicio. En este contexto, la empresa permite el desarrollo de un

plan estratégico, donde conocer: ¢En qué medida el plan estratégico 2018-2023 mejorara



la calidad de servicio de una empresa metalmecanica en Lima?, dira si el planeamiento
estratégico tiene un efecto positivo (mejorard) o no sobre la calidad de servicio en la

empresa T. D.

1.2.Formulacion del problema
1.2.1. Problema general

e (En qué medida el plan estratégico 2018-2023 mejoraré la calidad de servicio de

una empresa metalmecanica en Lima?

1.2.2. Problemas especificos

e (En qué medida el plan estratégico 2018-2023 mejorara los elementos tangibles
de una empresa metalmecanica en Lima?

e En qué medida el plan estratégico 2018-2023 mejorara la fiabilidad de una
empresa metalmecénica en Lima?

e ;Enqué medida el plan estratégico 2018-2023 mejorara la capacidad de respuesta
de una empresa metalmecanica en Lima?

e En qué medida el plan estratégico 2018-2023 mejorara la confianza de una
empresa metalmecénica en Lima?

e En qué medida el plan estratégico 2018-2023 mejorara la empatia de una

empresa metalmecanica en Lima?

1.3.Importancia y justificacion del estudio

La tesis surge debido a que actualmente la economia peruana tiene como una de sus
caracteristicas, la existencia de un gran nimero de micro y pequefias empresas. Los
administradores peruanos dada esta coyuntura, deben proponer estrategias para el
desarrollo de estos entes econdmicos, ya que toda estrategia parte del autoconocimiento

y el conocimiento de la relacion entre la organizacion y el entorno.

La tesis se justifica desde el punto de vista tedrico porqué emplea herramientas de la
administracion: como la estructura organizacional, el planeamiento estratégico y la
calidad de servicio. Ademas, el estudio harad uso de las teorias de la metodologia de la
investigacion que permiten su desarrollo ordenado, llegando a conclusiones

adecuadamente fundamentadas.



La investigacion se justifica también desde el punto de vista aplicativo, porque aplica
teorias de gestion en una empresa del sector metal mecanico, generando un precedente en
el disefio de un plan estratégico a una microempresa, siendo factible aplicar la

metodologia y las técnicas utilizadas en otra realidad.

David &David (2017), D’Alessio (2013), Sainz de Vicufia (2015) y Steiner (2005)
plantean modelos de la planificacion estratégica con sus particularidades, pero coinciden
en la importancia de un analisis del funcionamiento interno y externo de la organizacion
y que a partir de ellos modelar los planes a seguir. Sin embargo, mucha de su teorizacion
de planeamiento estratégico se ha mantenido al margen de las micro y pequefias empresas,
a excepcion de Sainz de Vicufia (2015) que aporta grandemente en la realizacién de

planes estratégicos para microempresas como en este caso.

La tesis muestra el efecto de la adaptacion de los modelos de planes estratégicos a una
microempresa en el Per( sobre la calidad de servicios y brinda una propuesta a la empresa
T.D. para mejorar la calidad de servicio. El producirse ello, podria mejorar la reputacion

de la empresa, aumentar la lealtad de los clientes y generar la recompra.

Existen otros estudios previos (ver item 2.2) que han desarrollado planes estratégicos
cuyos resultados se han visto reflejados en la mejora de distintos aspectos en la
organizacion por lo que a priori se planean obtener resultados positivos.

Por otro lado, la tesis se justifica desde el punto de vista legal, porque el estado peruano,
de acuerdo con su Constitucion Politica, promueve el desarrollo de empresas. Tomando
en cuenta lo explicado anteriormente: el proposito de la investigacion es determinar la
influencia del plan estratégico 2018-2023 en la mejora de la calidad de servicio de una
empresa de metalmecanica en Lima.

La importancia del desarrollo de la investigacion tiene basicamente dos componentes:

El primero es netamente practico o aplicativo pues permite validar la pertinencia de un
plan estratégico para una empresa en particular, a través de la medicion de la calidad de
servicio aportando al desarrollo de la empresa.

El segundo componente es desde el punto de vista del investigador, pues permitira la
generacion de conocimiento ya sea por la adaptacion de modelos de planes estratégicos,
como antes se ha mencionado o por la interpretacion de los resultados obtenidos al

finalizar la investigacion respecto a cdmo cambia la percepcidn de la calidad de servicio



en los clientes. Esto genera un precedente que puede aportar al desarrollo de otras

investigaciones.

1.4. Delimitacion del estudio

La aplicacion del plan estratégico se delimita temporalmente entre los afios 2018 y 2023,
dicha delimitacion se debe a la definicion de largo plazo en 5 afios para micro y pequefias
empresas recomendada por Sainz de Vicufia (2015). Sin embargo, las mediciones de la
variable dependiente corresponden a noviembre del 2017 (pre-test), es decir antes de la
aplicacion del plan estratégico y febrero del 2020 (post-test), durante la ejecucion del plan

estratégico.

Se delimita espacialmente ya que la tesis se aplica en una empresa especifica (T.D.)
ubicada en la ciudad de Lima. Por otra parte, se delimita tedricamente al aplicar la teoria
del planeamiento estratégico y de evaluacion de la calidad de servicio con el modelo
SERVPERF.

1.5.0bjetivos de la investigacion
1.5.1. Objetivo general

Determinar en qué medida el plan estratégico 2018-2023 mejora la calidad de servicio de

una empresa metalmecanica en Lima

1.5.2. Objetivos especificos

e Determinar en qué medida el plan estratégico 2018-2023 mejora los elementos

tangibles de una empresa metalmecéanica en Lima

e Determinar en qué medida el plan estratégico 2018-2023 mejora la fiabilidad de una

empresa metalmecanica en Lima

e Determinar en qué medida el plan estratégico 2018-2023 mejora la capacidad de

respuesta de una empresa metalmecanica en Lima

e Determinar en qué medida el plan estratégico 2018-2023 mejora la confianza de una

empresa metalmecanica en Lima

e Determinar en qué medida el plan estratégico 2018-2023 mejora la empatia de una

empresa metalmecanica en Lima



CAPITULO Il: MARCO TEORICO

2.1. Marco historico

Una de las referencias méas antiguas de pensamiento estratégico es el libro: EI Arte de la
Guerra de Sun Tzu que data de IV A.C y ha formado parte de la bibliografia obligada en
la estrategia militar (Tzu, 2007).

El concepto de estrategia data de hace 2 500 afios (Torres, 2007). La palabra estrategia
proviene del griego “strategos” que significa general. El término por muchos afios ha sido
usado por los ejércitos para referirse a los planes o ventajas que se tenian sobre el enemigo
y al mantenerse en secreto favorecian ganar las batallas (Koontz & Weihrich, 1993). El
término es denominado paradigma militar por lo cual su significado se relaciona al &ambito

politico o bélico.

A inicios del siglo XX, Frederic Taylor desarroll6 la Organizacion Cientifica del Trabajo,
aportando los principios basicos de descomposicion del trabajo en actividades (Caramela,
2018), sin embargo este enfoque desarrolla ciertas premisas que se contraponen, como el
trabajo individual y la mejora mediante inversion que se contraponen con el enfoque de
calidad total que desarrolla el trabajo en equipo y la mejora continua como parte del

desarrollo de una organizacion.

En 1954, inicia lo que se puede denominar los “anos dorados” de la estrategia. Esta es
impulsada, casi en exclusiva por el Management (Torres, 2007). Entonces, la estrategia
se define como la capacidad para analizar la situacién de las unidades empresariales en
un momento determinado y para desarrollar modificaciones o cambios adecuados;
tomando en cuenta sus recursos (Drucker, 1954). Casi en paralelo se comienzan a
desarrollar los conceptos de Deming sobre la calidad, promoviendo el control estadistico
de la calidad, reduciendo el personal encargado de las inspecciones (Gryna, Chua, &
DeFeo, 2007) .

En 1988 se publica por primera vez el modelo SERVQUAL que es una técnica de
investigacion que permite medir de la calidad del servicio basada en la percepcion y la
expectativa del cliente (Matsumoto, 2014). Posteriormente Cronin y Taylor (1992),
plantea el modelo SERVPERF, que toma en cuenta solamente la percepcion del cliente y
no la expectativa a diferencia del modelo SERVQUAL (Cronin & Taylor, 1994).



Fred David en 1995, plantea la interaccion necesaria entre las diversas areas de una
organizacion, la importancia de la retroalimentacion comparando la situacion actual y el
objetivo. Por el contrario, Kaplan y Norton en 1997 no fomentan el principio sistémico,
pero si la retroalimentacion constante a traves del andlisis continto de los indicadores
(Malgioglio et al., 2002).

Otro modelo dentro de la planificacion estratégica es el modelo de Goodstein, Nolan y
Pfeiffer planteado el 2005 que establece las interrelaciones entre las areas y evalua los

resultados en base a brechas (Gajardo, 2014).

Es importante mencionar que las empresas no son la raiz de la estrategia, como muchos
creen. Son las diferencias y conflictos que permiten desarrollar la ventaja de uno de los
involucrados sobre el otro (Castellanos & Cruz, 2014).

2.2. Investigaciones relacionadas con el tema

2.2.1. Investigaciones nacionales

Balarezo, D'Alessio, Lisungy Ojeda (2012) desarrollan una tesis donde proponen un plan
estratégico para la industria del envase en el Peru. EI modelo utilizado para el desarrollo

del plan estratégico fue:

e Situacion general de la industria.

e Mision, vision, codigo de ética y valores.
e Evaluacion interna y externa.

e Intereses de la industria.

e Proceso estratégico.

e Implementacion y evaluacion estratégica.
e Competitividad de la organizacion.

e Conclusiones y recomendaciones.
Balarezo et al. (2012) concluyen:

e Las principales fortalezas de la industria peruana del envase son: la ubicacion
estratégica y la experiencia de manejo de crisis.

e Las principales debilidades de la industria peruana del envase son: la dependencia
de altos volimenes, la baja rentabilidad, la dependencia con el tamafio del
mercado, la falta de certificacion para los materiales y procesos, la contaminacion

derivada de los envases debido a la falta de un sistema formal de reciclaje.



e Las principales industrias de consumo hacen uso de productos de la industria del
envase para el empaque y esta relacion puede ser una oportunidad de desarrollo
junto varias industrias.

e La industria del envase como otras requiere para su desarrollo de fuentes de
financiamiento y la inversién extranjera.

e La conciencia del consumidor frente al desarrollo sostenible y las regulaciones
implica la busqueda por reducir la huella de carbono, en ese sentido la industria
del PET requiere la implementacion de sistemas formales de reciclaje, ademas de
garantizar envases resistentes y adecuados para los productos que transportan.

e Eldesarrollo y fabricacion de envases sostenibles y con disefios atractivos son las
ventajas competitivas que la industria del envase en el Perd podria ofrecer frente

a otras propuestas de la region.

El modelo general para el planteamiento y construccion del plan estratégico descrito por
Balarezo et al. (2012) es una referencia importante para el desarrollo del plan estratégico

de la presente tesis.

Di Natale, Picon, Quezada y Toro (2017) en su tesis desarrollan el planeamiento
estratégico del sector metalmecanica en el Per(. EI modelo utilizado para su desarrollo es
el planteado por D’ Alessio.

Di Natale et al. (2017) concluyen:

e Elsector metalmecanico es estratégico para la economia peruana por su incidencia
en el PBI. La industria hace uso de mano de obra intensiva generando un impacto
en el empleo.

e La industria metalmecanica se relaciona con otros sectores estratégicos del pais:
la construccién y la mineria.

e La innovacion tecnoldgica, la cultura del desarrollo sostenible, el desarrollo de
productos innovadores y la reduccion de la compra de productos peruanos del
sector metalmecanico en el exterior hace necesario que se replantee el
planeamiento estratégico.

e Lacompetitividad solo sera sostenible a largo plazo con la innovacion tecnologica
y el planeamiento, apoyados en las politicas de gobierno que estimulen y

promuevan el desarrollo de la ciencia y tecnologia.
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e Los objetivos a largo plazo se alcanzardn con la implementacion de planes
estratégicos tomando en cuenta la visién 2021 y las perspectivas financieras, de

clientes, de procesos y de aprendizaje.

Di Natale et al. (2017) plantean un plan estratégico para el sector metalmecénico del 2017
al 2021, dicho plan tomd en cuenta la demanda extranjera, las posibilidades de mejora de
procesos Yy las opciones a nivel tecnoldgico. En el estudio se reconocen las posibilidades

de desarrollo de la marca pais en virtud de la calidad y el servicio diferenciado.

Sotomayor, Maticorena, Moses y Valdiviezo (2015) al igual que los autores antes
mencionados desarrolla un plan estratégico empleando el modelo de D’Alessio pero a
diferencia de los anteriores no aplica el planeamiento estratégico a un sector, sino a una

empresa en particular (la empresa constructora San Jorge EIRL)

Durante el andlisis Sotomayor et al. (2015) utilizé matrices que permitieron construir las
estrategias:
e Implementar alianzas estratégicas con proveedores y potenciales proveedores de
la industria de la construccion.
e Implementar acciones para obtener condiciones financieras favorables.
e Implementar acciones que permitan el crecimiento profesional de los
colaboradores.
e Desarrollar proyectos de inversion privada.
e Ingresar a mercados nacionales.
e Implementar un programa que permita gestionar las inversiones y los gastos de
mejor forma.
e Desarrollar relaciones con empresas extranjeras del sector, pues permitiria
mejorar la competitividad.
e Adquirir certificaciones de calidad que permitan acceso a nuevos mercados.
e Desarrollo de planes ante problemas sociales.
Se plantearon objetivos a largo y corto plazo medibles, verificables, y congruentes. Las
medidas de evaluacion y control formaron parte esencial de su proceso estratégico y se

realizaron a través del Tablero de Control Balanceado (Balanced Scorecard).

Sotomayor et al. (2015) concluyen que las fortalezas del sector construccion que aportan
al desarrollo de la empresa estudiada son: el crecimiento de la poblacion con necesidad
de vivienda, formulacion de proyectos de inversion publica, obras de saneamiento, mejora
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y construccion de infraestructura estatal (colegios, comisarias, hospitales, etc), los
programas de vivienda como Techo Propio del Fondo Mi Vivienda, el financiamiento
directo de los proveedores de equipos y maquinaria para la construccion, los diversas
alternativas de financiamiento, expectativas de crecimiento del sector construccion y el

leasing inmobiliario.

Los instrumentos para el desarrollo del plan estratégico como son las matrices:
AMOFHIT, FODA, PEYEA, MDE y MCPE utilizadas por Sotomayor et al. (2015),
pueden aplicarse en el desarrollo de esta investigacion.

Tineo (2018) integra el planeamiento estratégico con la calidad de servicio, pues en su
tesis ademas de exponer el planeamiento estratégico de una empresa, mide la calidad de
servicio. El problema general planteado fue: ;Cémo es que el planeamiento estratégico
mejorara la calidad de los servicios de la empresa C & L CONIGE S.A.C., Chiclayo?, a
su vez el objetivo general fue: proponer un planteamiento estratégico para mejorar la
calidad de los servicios de la empresa C & L CONIGE S.A.C., Chiclayo.

La hipotesis general planteada por Tineo (2018) fue: el proponer un planeamiento
estratégico mejorara la calidad de los servicios de la empresa C & L CONIGE S.A.C.,
Chiclayo. Paraello la principal técnica que se utilizd, fue la encuesta basada en el modelo
SERVQUAL de Zeithaml & Parasuraman; aplicada a los proveedores, usuarios y
personal de la empresa C & CONIGE S.A.C. La muestra la conformaron 42 personas

(entre proveedores y clientes) y 17 trabajadores.
Tineo (2018) concluye:

e Elservicio de laempresa C & L CONIGE S.A.C tiene problemas en la calidad de
servicio. En las dimensiones de empatia, responsabilidad y confianza tiene una
baja aprobacion y en seguridad y tangibles tiene una regular aprobacién; por
consiguiente, la realizacion de un planteamiento estratégico es la mejor opcion
para dar una solucion a los problemas de la calidad de servicio.

o El personal que labora en la empresa no se siente conforme, motivado o a gusto
debido a la falta de compromiso por parte de la entidad que los ha contratado.

e Seidentificaron herramientas estratégicas integrales para lograr elevar el servicio
de calidad como el cuadro de mando integral, la matriz FODA, la matriz por
objetivos y sistemas de informacion.

e Elplan estrategico fue validado con un juicio de expertos con resultados positivos.
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El plan estratégico planteado por Tineo (2018) se basa en el resultado del anélisis de la
calidad de servicio. La encuesta empleada para el diagnostico brindara una referencia a
considerar para la evaluacion del plan estratégico de esta investigacion. Ya que la

encuesta aplicada abarca los 5 aspectos del modelo SERVQUAL.
2.2.2. Investigaciones extranjeras

Mejia (2016) en su tesis valida estrategias competitivas y de mejora continua para
empresas familiares, pero aplicado a un caso en particular: la Vidriera Rita. La
problematica desarrollada indica que la empresa no cuenta con estrategias competitivas y
de mejora continua; tiene limitada visién y liderazgo porque su gestion se basa en
decisiones empiricas y en una ineficiente gestion administrativa; originando disminucion

gradual de clientes y de ventas.

El objetivo general planteado por Mejia (2016) fue: validar las estrategias competitivas y
de mejora continua para empresas familiares - Caso empresa: Vidrieria Santa Rita. El
instrumento utilizado es una encuesta aplicada una muestra de 100 personas de la

poblacién conformada por los clientes de la empresa familiar vidrieria Santa Rita.
Mejia (2016) concluye:

e Existen tres estrategias competitivas basicas: la diferenciacion, el liderazgo en
costes y el enfoque, que son cuidadosamente elegidas luego de la realizacion de
un analisis interno y externo, poniendo en marcha una encuesta a clientes.

e Una de las razones por la cual la empresa no crece es que las decisiones tomadas
por la empresa estudiada son de caracter empirico, no técnico. Ademas, se
determind que los clientes no estan conformes con los tiempos de espera.

e Durante el desarrollo de la investigacion, se detecta que existe desperdicio de

material, originado por el proceso productivo y un deficiente control de merma.

Mejia (2016) desarrolla un plan estratégico y valida su pertinencia a través de la

competitividad utilizando el juicio de expertos como técnica de recoleccion de datos.

Mueen Ghazi (2006) desarrolla una tesis donde relaciona la planificacion estratégicay el

crecimiento en pequefias empresas industriales en Palestina.

Mueen Ghazi (2006) declara:
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“Debido a que las pequefias empresas tienen una gran parte de la economia
palestina, surge la necesidad de diagnosticar el proceso de planificacion
estratégica, que es muy importante para apoyar y fortalecer la economia. Como es
de conocimiento de los investigadores, se realizaron pocos estudios sobre
planificacion estratégica y crecimiento en pequefias empresas. Debido a la falta
del proceso de planificacion estratégica en las pequefias empresas en la franja de

Gaza, el investigador siente que es necesario arrojar luz sobre este proceso vital”

(p-3).

Ante esto se plantea como objetivo: Encontrar si existe un vinculo entre la planificacion

estratégica y el crecimiento de pequefias empresas en Palestina. Y la hipotesis general

fue: No hay diferencias estadisticas en las opiniones de los encuestados sobre la

planificacion estratégica de la empresa debido a las variables organizativas de las

empresas significativas en a = 0.05. Mueen Ghazi (2006) utiliz6 como técnica de

recoleccion de datos la encuestra y como instrumento un cuestionario. La poblacion a la

que se le aplico el cuestionario fueron pequefias empresas y la muestra fue de doscientas

(200) pequerias empresas.

Mueen Ghazi (2006), concluye:

La alta direccidn es principalmente responsable de la planificacion estratégica y
corresponde al 52.1% de los empleados en las unidades que desarrollan. Ademas,
la mayoria de las empresas de la muestra no practican la planificacion estratégica.
Si tienen planes de accidn su horizonte temporal es de menos de un afio, para el
16.2%; entre 1y 3 afios, para el 35.3% y cuatro afios para 48.5%. Sin embargo, el
autor afirma que esta informacion podria encontrase sesgada pues los
entrevistados no hablan de manera franca sobre la realidad de la organizacion, lo
que resulta un problema para realizar una investigacion que realmente aporte. Son
pocas las empresas que utilizan consultoria externa, ya que la investigacion
muestra que solo el 23,6% de las empresas utilizan consultoria externa para
desarrollar planes estratégicos.

Una caracteristica importante por analizar es el entorno donde se desarrollan las
empresas estudiadas que ademés de los problemas comunes de las empresas

pequefias, se enfrentan a las politicas de cierre, destruccion de establecimientos.
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Evaluar a un gran grupo de pequefias empresas sin duda alguna representa un reto pues
implica un compromiso de parte de la direccion de varias organizaciones para apoyar la
investigacion. En particular Mueen Ghazi (2006), en sus conclusiones expone que los
datos recogidos por la encuesta podrian estar sesgados. Por otra parte, en el caso de tener
el interés de la empresa y que se permita al investigador observar su funcionamiento se
tendrian datos que realmente aporten para la realizacion de un diagndstico como es el

caso de T D, que permite realizar la investigacion.

Naranjo (2013) en su tesis desarrolla una adaptacion del modelo SERVPERF para medir
la calidad del servicio entre la organizacién y el cliente industrial. EI método empleado
es la encuesta y el instrumento es un cuestionario que es adaptado del modelo
SERVPERF, dicho cuestionario es aplicado a una muestra de 88 clientes de una poblacion
de 186 clientes.

Algunas de las conclusiones de Naranjo (2013) fueron:

e Las dimensiones de mayor calificacion fueron tangibilidad, seguridad vy
responsabilidad y se considera que tienen un fuerte impacto en el proceso de
compra.

e Debido a que tangibilidad fue la variable mejor valorada, se sugiri6é incorporar
esto en la estrategia comercial.

e Debido a los resultados de la variable seguridad se evidencia que los empleados
son amables, corteses, ademas cuentan el conocimiento suficiente para responder
las inquietudes de los clientes industriales,

e En relacion con la variable responsabilidad, se evidencia que los clientes se

sienten satisfechos con la actitud prestada por los empleados.

Olsson y Svensson (2015) en su tesis exploran las formas en que se realizan e
implementan las estrategias. Se plantearon como problema general: (Como deben
resolver los problemas del cliente? Su objetivo general fue: Investigar cémo se construyen
las estrategias. Para ello se utiliz6 como técnica de recoleccion de datos una entrevista
semiestructurada aplicada a una muestra de 11 personas de una poblacion de especialistas
en construccion de estrategias, pertenecientes a dos categorias. La primera categoria son
los actores internos que trabajan con la estrategia en su propia organizacion y la segunda
categoria son actores externos que trabajan con temas de estrategia como consultores para

otra organizacion. Todos ellos pertenecientes a tres organizaciones y cuatro consultoras.
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Olsson y Svensson (2015) concluyen:

Durante la investigacion se identificaron dos enfoques principales de la estrategia.
Lo primero fue trabajar con la estrategia como un proyecto claro que consiste en
un andlisis del estado actual de la organizacion y planificar como alcanzar un
estado futuro deseado que luego se realiza. El segundo enfoque fue trabajar con
la estrategia como mejoras incrementales que juntas crean un movimiento hacia
un estado futuro deseado. Sin embargo, independientemente del enfoque de la
estrategia, se identificaron tres temas preocupantes en la ejecucion: la
comunicacion, la proactividad y la resistencia al cambio

Los gerentes de cada departamento siempre juegan un papel clave en la
comunicacion del cambio cuando se ejecuta un plan estratégico, ademas se
identificaron enfoques para el cambio. El primer enfoque fue gestionar el trabajo
estratégico como proyecto grande, que consiste en un analisis de la situacién
actual, asi como la implementacion de un cambio que conduce a un futuro
deseado. El segundo enfoque fue gestionar el cambio como una corriente de
mejoras incrementales basadas en ideas de las actividades operativas en la
organizacion. Por lo tanto, el primer enfoque tiene una caracteristica mas de arriba
hacia abajo mientras que el segundo enfoque es mas de abajo hacia arriba,
respecto a la estructura de la organizacion. Otra diferencia identificada en el
trabajo estratégico fue que los proyectos de consultores tenian un objetivo de
proyecto claro, mientras que las organizaciones estan utilizando sus objetivos
organizacionales y visiones como objetivos para proyectos méas grandes e

incrementar mejoras.

Olsson y Svensson (2015) muestra cdmo se desarrolla un plan estratégico desde fuera y

desde dentro de la empresa. Aportan en el desarrollo 11 expertos, por ello se muestra sus

técnicas en la planeacion y ejecucion del plan que aportaran al desarrollo de un plan

estratégico de la presente tesis. Con especial atencion del enfoque de mejoras

incrementales que evitan la resistencia al cambio agresivo.

Silva (2015) en su tesis, utiliza un modelo de medicion de la calidad percibida del servicio

(SERVPERF) vy lo aplica en la industria automotriz en Colombia. El objetivo general

planteado fue: comprobar la validez del instrumento SERVPERF en las condiciones de

los servicios de las empresas prestadoras de servicios de mantenimiento de vehiculos en
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Colombia de la marca Chevrolet. El instrumento utilizado es el cuestionario de
SERVPERF.

La poblacién objeto de estudio para Silva (2015) fue de 3 008 clientes de la Industria
Automotriz de Villavicencio, Yopal y Granada. Ademas, la muestra estuvo conformada
por 341 clientes, de los cuales 215 clientes eran de Villavicencio, 99 clientes de Yopal y

27 clientes de Granada.
Silva (2015) concluye:

e Se comprueba la validez del instrumento SERVPERF en las empresas de servicio
de mantenimiento de vehiculos Chevrolet, en las concesionarias de Villavicencio,
Yopal y Granada.

e Se establecié como el modelo SERVPERF como método formal de medicion de
las percepciones de calidad de servicio en los concesionarios de la marca
Chevrolet.

e Ademéas del enfoque investigativo y experimental, se desarroll6 un trabajo de
gjecucion continua, partiendo de una medicion del nivel de calidad percibida
inicial, tomada a clientes en Colombia que adquieren un vehiculo nuevo. Paraello
el instrumento de SERVPERF se adecué mostrando que puede ser usado en la

industria y en casos afines.

Silva (2015) valida y aplica un modelo de medicion de la calidad percibida del
servicio (SERVPERF) para la industria automotriz en los departamentos de posventa,
en la presente investigacion se aplicara también la medicion SERVPERF, pero para

conocer las consecuencias de la aplicacion de un plan estratégico.

2.3. Estructura tedrica y cientifica que sustenta el estudio

2.3.1. Los servicios y la industria

Los destinatarios de los servicios pueden ser personas o cosas. “Es decir el servicio es un
conjunto de acciones prestaciones o esfuerzos tangibles o intangibles que benefician a las

personas, sus derechos o a las cosas de su propiedad” (Grande, 2005, p.40).

El bien es el resultado tangible de una actividad transformadora y el servicio es una
prestacion o accion que valora un consumidor (Grande, 2005). Esto hace que de modo
preliminar se asocie un bien a una empresa industrial y un servicio a una empresa de

servicios.
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Pero poco a poco se han difuminado las fronteras entre las empresas de servicios y las
empresas industriales, pues todas las empresas finalmente prestan servicios, aunque este
componente puede ser mayor 0 menor segun la actividad que desarrollen (Larrea, 1991).

En la Figura 2 se muestran algunos ejemplos.

Productos Servicios
< >
100 75 50 25 0 25 50 75 100

Autoservicio de alimentacion
Automovil
Instalacion vidrieria
Restaurant de comida répida
Restaurant familiar

Rebaracion de coches

[ Hosnital ]

[ Peluaueria J

{ Consultoria ]

Hotel

Asesoria

Figura 2: Mix Productos y servicios por Larrea

a. Las caracteristicas de los servicios

Los servicios presentan las siguientes caracteristicas:

¢ Intangibilidad.- Los servicios no pueden almacenarse o patentarse y es mas dificil
la fijacién de precios en comparacion a los bienes (Grande, 2005).

e Heterogeneidad.- La manera en que se produce el servicio depende de la
interaccion del proveedor y el consumidor. Ademés existen factores no
controlados que pueden afectar la produccion, todo esto provoca que el
consumidor pueda percibir un riesgo mayor (Grande, 2005).

e Inseparabilidad.- El cliente participa en la produccién o desarrollo del servicio,
por lo general los servicios son producidos y consumidos al mismo tiempo; por
ello la produccién masiva se dificulta (Grande, 2005).

e Caracter perecedero.- Los servicios no son objeto de devolucion ni son

transferibles. Ademas, es dificil la sincronia de oferta y demanda (Grande, 2005)
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b. Ciclo de servicio

El ciclo de servicio permite tener imagenes mentales organizadas sobre las actividades
involucradas en la prestacion del servicio. De modo que se tenga un sistema controlado
en sus etapas por un empleado o interfase en contacto con el cliente. EI empleado no es
el prestador del servicio sino es parte del servicio. Entonces la calidad deja se ser la
ejecucion acorde con plan o procedimiento estandar sino momentos de verdad (como se

observa en la Figura 3) que el consumidor ha experimentado (Duque, 2005)

Fin Inicio

/ \ ...Momentos de verdad

\ /
SN——"

Figura 3: Ciclo de servicio por Duque.

c. Negocios B to B

Las microempresas se relacionan con su microentorno y su macroentorno, sin embargo,
cuando se habla de microempresas algunas veces es dificil imaginar que una organizacion
tan pequefia desarrolle negocios: “B2B” es decir empresa a empresa. Pero el Marketing
B2B se diferencia del Marketing B2C por el tipo de cliente y no por la naturaleza de los

productos (Sanna, 2017), ni por el tamafio de la organizacion.
Existen cuatro dimensiones de aplicacion del marketing en industrias:

e Mejora de la rentabilidad de forma continua: Con la participacion en el mercado
y el volumen de ventas no tan importante “per-se”

e Conocer alos clientes y sus necesidades: Comprender la estructura de su actividad
econdmica, el mercado en el que se desarrolla, conocer su competencia 'y como la
enfrenta.

e Segmentacion de mercado: En marketing de negocios este problema clasico, tiene
un significado mayor dada la interrelacién que se genera entre proveedor y

comprador luego de la venta.
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e Disefio del producto/servicio (en conjunto): El servicio que rodea al producto
muchas veces es mas importante que el producto en si mismo y lo que significa

que la concepcidn de producto debe de ser “reinventado” (Sanna, 2017).

Este tipo de marketing demanda tener muy presente que la mejora de la experiencia del

cliente a la vez que impulsa el crecimiento, en lugar de centrarse en los métodos.

El desarrollo de los negocios “B2B” requiere el desarrollo de una marca personal de los
ejecutivos y los gestores de la venta mas alld de la marca. Al cliente no le basta una
descripcidn escrita del producto, desea verlo y percibirlo con sus demas sentidos. Todo
esto genera un costo de adquisicion del cliente (CAC) que es la inversion econémica que
debe hacer el vendedor para lograr que un potencial consumidor se convierta en un cliente

y adquiera el producto.

Existe una creciente necesidad que las empresas tengan informacion comercial y datos de
investigacién para comprender mejor el comportamiento de los clientes y ver como puede

convertir los datos en informacion para predecir las ventas futuras.
2.3.2. Lacalidad

Saavedra (2012) realiza una recopilacion de distintos factores que aportan a la
competitividad segun diferentes autores. En base a ello, se hace un extracto donde solo
se consideran a los autores mas recientes en la Tabla 2.

Tabla 2

Factores de la competitividad.
Factor it:;);?nz (SZ(:SI;;;?)?: Q(;(I)Bo;a

(2006) (2005)

Indicadores externos X X
Tecnologia X X X
Innovacion X
Mercadotecnia X
Recursos humanos X X
Capacidades directivas X X
Cultura X
Calidad X X X
Produccion X
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Logistica

Organizacién interna

Compras

Investigacion y desarrollo

X | X[ X]| X
X | X[ X| X

Finanzas X

Fuente: Saavedra
Elaboracién: Propia.

Se destaca la coincidencia en el factor calidad. Entonces se puede afirmar que la calidad

es un factor importante que tomar en cuenta para el desarrollo de una empresa.

Crosby define la calidad desde el punto de vista del productor y la define como la
concordancia de los requisitos con las caracteristicas del producto (Gryna, Chua, &
DeFeo, 2007). En cambio, para Deming (1989), la calidad implica la uniformidad,
fiabilidad cumpliendo las necesidades del mercado a un costo bajo. Mientras que Juran 'y

Gryna (1993) la definen como aquello que es adecuado para su uso.

De acuerdo con Gryna et al (2007) el uso del término la calidad no solamente se limita a
la manufactura de productos y se aplica a diversos sectores como las organizaciones sin
fines de lucro, la salud, la educacidn, incluso el gobierno. Por tanto, la calidad puede tener
distintos enfoques como: la calidad del producto, la calidad del servicio, la calidad del

proceso y la calidad de la informacidn, que ademas pueden ser medidas.
a. Calidad total

El término calidad total se utiliza para definir el proceso de mejora continua aplicado a
toda la organizacion, que permite lograr los principios de calidad y a su vez contribuyan
a lograr los objetivos estratégicos enfocados en el cliente y permitan hacer las cosas bien
a la primera (L6pez, 2005).

La palabra total encierra un concepto de omnicomprension, infinitud e ilimitacion
dificultando la definicion. Sin embargo, se puede considerar como el cumplimiento de
una promesa al cliente, que puede ameritar una indemnizacion si no se cumple y la

correccion de las causas que generaron la falla (Larrea, 1991).
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2.3.3. La calidad de servicio

Existen tres vertientes para la definicion de la calidad de servicio, aquella que la define a

través de la calidad, la satisfaccion del cliente y el valor (Duque, 2005).

La definicidn respecto a la calidad a su vez tiene dos vertientes aquella se la define desde
el punto de vista del cliente y aquella que la define desde el punto de vista del productor
0 prestador de servicio. Por ello, aunque la calidad es producir un bien o servicio bueno
0 acorde con las especificaciones (Crosby), cuando se habla de calidad de servicio se
requiere ampliar el concepto. Matsumoto (2014) define a la calidad en el servicio como
la derivacion de un juicio de evaluacion en el cual el consumidor compara sus
expectativas con sus percepciones. Es decir, la medicion de la calidad de servicio se
realiza mediante la discrepancia que existe entre el servicio que desea recibir el cliente, y

el que realmente recibe de la organizacion.

La satisfaccion del cliente puede ser un componente de la definicion dificil de medir pues
es un juicio del consumidor sobre la excelencia y superioridad del producto (Zeithaml,

Berry, & Parasuraman, 1988)

Ademas, el cliente le da un valor al servicio prestado, a su vez esto implica que el cliente

esta dispuesto a pagar por él (Drucker, 1954).

Diferentes autores han establecido distintas dimensiones que permiten comprender mejor

la calidad de servicio.

Zeithaml et al (1988) han planteado la dimension fisica, corporativa e interactiva; la
primera referida a los elementos tangibles involucrados en la prestacion de servicio, en la
segunda es todo aquello que involucra la imagen de la empresa y la tercera es el factor

humano (interaccion del cliente con el trabajador).

Ducker (1954) plantea por su parte cinco dimensiones: fiabilidad, elementos tangibles.
capacidad de respuesta, confianza y empatia. Ellas constituyen el pilar del modelo
SERVQUAL y el modelo SERVPER para la calidad de servicio por lo que seran definidas

en los items 2.3.7 y 2.3.8 respectivamente.

Gronroos (1982), por otro lado, plantea dos dimensiones: la calidad técnica (que se da) y

la calidad funcional (como se da).
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2.3.4. Modelo de Groénroos para la calidad de servicio.

Para Escuela Nordica la calidad de servicio es el resultado de la comparacion entre el
servicio esperado y el recibido o experimentado, medido en las dimensiones propuestas
por Gronroos (1982), que son la calidad técnica y la calidad funcional. EI servicio
esperado se define en base a la comunicacion en el mercado, la comunicacién boca —
oido, la imagen y las necesidades del cliente (Armada, 2015). Por ello, este modelo
también se denomina modelo de la imagen (Cruz, Ordufia, & Alvarez, 2018).

La calidad técnica es un servicio técnicamente correcto y produce un resultado aceptable

a nivel del soporte fisico y material, es decir, lo que el consumidor puede recibir.

Percepcion de la _
calidad de servicio Percepcion del

»
»

Servicio esperado

Servicio

. Imagen
Imagen, conocimiento del 9
cliente, comunicacion en
el mercado, la
comunicacion boca — Calidad Calidad
oido y necesidades del técnica el

Figura 4: Esquema del modelo Nordico por Gronroos.

La calidad funcional se refiere a la forma o manera en que el consumidor recibe el

servicio.

Sin embargo, Gronroos indica que la calidad total percibida no se sujeta directamente al
cumplimiento de objetivos en las dos dimensiones descritas (técnicay funcional) sino por
la diferencia entre la calidad que se espera obtener y la percibida como fruto de la
experimentacion (Duque, 2005) . Este modelo esta representado en la Figura 4.

2.3.5. Modelo de los tres componentes para la calidad de servicio.

El modelo de los tres componentes estudia: las caracteristicas del servicio (service
product), el proceso de envio (service delivery) y el entorno o ambiente (enviromenment).

A su vez el ambiente del servicio se compone de dos partes: el proveedor del servicio
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(interna o cultura de la organizacién) y la externa o ambiente fisico de prestacion de

servicio (Duque, 2005). Como se observa en la Figura 5.

Caracteristicas Ambiente del
del servicio servicio

Producto

/ fisico \\N 5

Entrega del servicio

Figura 5: Modelo de los tres componentes

Estos aspectos manifiestan que la calidad de servicio es mas que una medicién de

satisfaccion y valor. Pues involucra la entrega, el ambiente y caracteristicas del servicio

en torno a un producto fisico (Cruz, Ordufia, & Alvarez, 2018).

2.3.6. Modelo de deficiencias o brechas

Este modelo es desarrollado por Parasuraman en 1985 con la finalidad de identificar las

causas del servicio al cliente (Cruz, Ordufia, & Alvarez, 2018).

Las brechas implican diferencias que pueden causar problemas en los servicios. Se han

identificado cinco que influyen en la evaluacion final de la calidad de servicio por parte

de los clientes.

A continuacion, se presentan las 5 brechas (Matsumoto, 2014):

Brecha 1: Es la diferencia entre las expectativas de los clientes y las percepciones
de los directivos de la empresa. Para que se pueda satisfacer a los clientes, los
directivos deben conocer las necesidades de los clientes y asi lograr desarrollar
acciones en torno a eso.

Brecha 2. Diferencia entre las percepciones de los directivos y las
especificaciones de las normas de calidad. No es suficiente que los directivos
tengan claro las necesidades del cliente, ellas deben convertirse en

especificaciones que permitan su produccién o desarrollo.
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e Brecha 3: Discrepancia entre las especificaciones de la calidad del servicio y la
prestacion del servicio. Las especificaciones pueden ser correctas, pero si el
proceso de prestacion de servicio no se ajusta, se generaran nuevas discrepancias.

e Brecha 4: Discrepancia entre la prestacion del servicio y la comunicacion externa.
Es clave también que el cliente reciba la adecuada comunicacion en torno al
servicio ofrecido realmente, de no ser asi, se generan nuevas diferencias.

e Brecha 5: Es la diferencia entre las expectativas de los clientes frente a las

percepciones de ellos, es decir es la brecha global.

2.3.7. Modelo SERVQUAL para la calidad de servicio

El modelo SERVQUAL desarrollado también por Parasuraman centra su atencion en la
brecha 5 del modelo de Brechas, midiendo la diferencia entre las expectativas y las

percepciones de los clientes frente a un servicio (Mora, 2011)

El modelo SERVQUAL permite reflejar la situacion de la calidad en la prestacion del
servicio considerando los aspectos que son apreciados por el cliente cuando se recibe

determinado servicio (Rodriguez, Charris, & Guerrero, 2019).

Confianza Servicio /ﬁ

o Percibido :
Fiabilidad Percepcion de
Responsabilidad 1a calidad de
servicio
Garantia Servicio
Tangibilidad Esperado | 4

Figura 6: Esquema del modelo SERVQUAL por Cruz Orufia 'y Alvarez

El modelo SERVQUAL para la calidad de servicio (ver figura 6) permite medir las
expectativas y las percepciones en base a cinco dimensiones desarrolladas por Ducker
(Matsumoto, 2014):

e Elementos tangibles: Es todo lo que el cliente puede observar, por lo que cuentan
tanto las instalaciones fisicas (infraestructura) como la apariencia de equipos,

materiales y personal.
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o Fiabilidad: Es la capacidad de realizar el servicio de forma fiable y cuidadosa. Es
necesario el cumplimiento de promesas, garantizar el suministro, la solucion de
problemas y la fijacion de precios adecuada

e Capacidad de respuesta o sensibilidad: Los clientes demandan servicios rapidos y
en correctas condiciones, La capacidad de respuesta se refiere a la disposicion
para la atencion y prontitud para dar solucién a los problemas como quejas y
reclamos.

e Confianza o seguridad: Es la capacidad, habilidad y conocimiento de los
colaboradores para inspirar confianza y credibilidad en los clientes.

e Empatia: Implica desarrollar una atencion individualizada para cada cliente. Esto

se desarrolla personalizando el servicio.

El cuestionario del modelo SERVQUAL esta conformado por tres bloques, el primero las
expectativas que el cliente, el segundo mide la percepcién del cliente y en el tercero, el
cliente califica el servicio a través de las cinco dimensiones respecto a su perspectiva
(Cruz, Ordufia, & Alvarez, 2018).

2.3.8. Modelo SERVPERF para la calidad de servicio

Cruz et al (2018) indican: “Cronin y Taylor cuestionaron las bases conceptuales de la
escala SERVQUAL y la encontraron confusa con la satisfaccidn del servicio. Por lo tanto,
opinaron que el componente de las expectativas de SERVQUAL debe ser descartado y
solo deben ser usadas las percepciones. Propusieron que se llamara a esta escala
SERVPERF” p. 266.

El nombre SERVPERF se debe a la atencién exclusiva a la valoracion del desempefio,
pues el prefijo SERV, hace referencia a servicio o service en inglés y el sufijo PERF a
desempefio o performance en inglés para la medicion y evaluacion de la calidad del
servicio (Ibarra & Casas, 2015).

Cronin y Taylor (1992), se basan en Carman (1990) para fundamentar que SERVQUAL
no presenta apoyo tedrico o evidencia empirica para medir la calidad de servicio
percibida. Intentando superar el uso de expectativas en la medicién de calidad percibida
(Duque, 2005).

Cronin y Taylor (1992) establecieron una escala que se desprende del modelo
SERVQUAL. EI SERVQUAL consta de la aplicacion de dos encuestas de 22 preguntas
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cada una. La primera tiene la finalidad de medir percepciones y la segunda, expectativas.
El modelo SERVPEREF, por otro lado, no toma en cuenta la encuesta de expectativas y
solamente se centra en la medicion de la percepcién, pues la considera como una
aproximacion a la satisfaccion del cliente de manera directa (Ramirez, 2017). La escala
SERVPEREF respecto a la SERVQUAL es la misma, la diferencia esté en el enfoque de

evaluacion.

Para la valoracion de las respuestas indicadas por el usuario (cliente encuestado) en el
modelo SERVPERF se suma el resultado de todas las 22 preguntas (formuladas con una
escala de Likert). Como se muestra en la ecuacion 1.

P=%2p; .1
Donde:

e P: Valoracion de la calidad de servicio

e p,;: Valoracion de la pregunta i
2.3.9. Planeamiento estratégico en microempresas

La planeacion estratégica muchas microempresas es un proceso de diagndstico, metodico,
introspectivo y colectivo de toma de decisiones. (Araya, 2017). Sin embargo, en toda
organizacion es un reto integrar la intuicion y el andlisis formal (Porter, 2009).
Particularmente importante en organizaciones compactas donde la formalizacién de la

toma de decisiones es un reto.

La planeacion estratégica en empresas familiares implica una estrategia de negocios que
contempla la interrelacion entre la familia y la empresa en un entorno, en busca del
crecimiento (Ward, 2006). Se rescata esta apreciacién ya que las micro y pequefias

empresas en el Peru suelen ser familiares.
a. Plan estratégico

El plan estratégico es el plan maestro donde se encuentran las decisiones estratégicas de
una organizacion aplicables en un horizonte de tiempo determinado (Sainz de Vicufia,
2015). Las estrategias maestras presentes en un plan estratégico son la mision, el
propdsito, los objetivos y las politicas basicas, pero también esta presente un programa
relacionado con la adquisicion, uso y disposicion de recursos (Steiner, 2005). Entonces

el plan estratégico brindara los lineamientos de accion de una organizacion en las distintas
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areas que la conforman, pero dichos lineamientos no son eternos, deben ser replanteados

y ser realistas.

La implantacion de un plan estratégico requiere de la participacion de todos los miembros
de una organizacion (Steiner, 2005). Ademas, el plan no debe dotar de rigidez a los
miembros de una organizacién (Sainz de Vicufia, 2015). Los cambios dentro y fuera de
la organizacion deben ser interpretados, evaluados y transformados en decisiones, esto

permitira la evaluacion del plan de manera progresiva.
b. Busqueda de un modelo de plan estratégico a la medida

El plan es afectado por el tipo de producto o servicio, el mercado, la cultura, filosofia de
la empresa, etc. Es ilégico pensar que existe una receta magica para todos los casos (Sainz
de Vicufia, 2015), por ello es tan importante encontrar un modelo de plan estratégico que

se adapte a una organizacién en especifico.

Un factor de gran influencia para el desarrollo de un plan estratégico es el medio
ambiente en que una empresa se desarrolla, un medio con incertidumbre y turbulencia

debe aplicar un disefio flexible y méas informal (Steiner, 2005).

Tabla 3
Caracteristicas de pequefias y grandes empresas
Empresas Pequefias Empresas Grandes

El ejecutivo en jefe representa un Elejecutivo es un dirigente de un equipo y es capaz

empresario. de resolver conflictos

Las decisiones mas importantes se toman  Las decisiones excepcionales se toman en los altos
en los altos niveles niveles. Muchas decisiones importantes vy

rutinarias se toman en los niveles inferiores

Los ejecutivos tienen contacto directo Los ejecutivos no tienen contacto directo con los

con los empleados. empleados, existen mandos medios.

Las lineas de autoridad y responsabilidad Es el cargo y no las actitudes personales las que

son definidas en forma inexacta. imponen autoridad.
Existen pocas politicas y reglas claras. La normativa determina las acciones subordinadas
y la libertad.
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La supervision esta a cargo de los altos  Se establece un control formal e impersonal.

directivos.

Hay pocos o nulos fondos para contratar  Se dispone de fondos para emplear expertos.
personal.

Fuente: Steiner
Elaboracion: Propia.

Otro factor importante para identificar el modelo méas adecuado para planear es el tamafio
de la organizacién. Se han identificado en la Tabla 3, diferencias entre una empresa

peguefia y una gran empresa.

Una vista general de lo expuesto puede hacer pensar que en una compariia pequerfia existe
mas inexactitud, flexibilidad e informalidad. Sin embargo, en una compafiia pequefia
planear puede ser méas facil y agil por existir menos personas dentro de la organizacion
(Steiner, 2005). Este aspecto es particularmente importante en empresas constituidas por
muy pocas personas donde la flexibilidad y multifuncionalidad de los elementos que la

conforman no debe significar informalidad sino procesos més agiles.

Formulacion / planeamiento Implementacién /direccién  Conclusiones

[ A | : |

Auditoria \I
Externa

@

oF e imi Estructura
) . Establecimiento - . A
CC o OO de la mision, Objetivos a Proceso Objetivos corto organizacional

vision valores y largo plazo estrategico plazo
codigo de ética

Situacion
futura
esperada

Politicas
Recursos
Motivacion
Medio
Ambiente

Rexponsabilida
d social

S ol
OSltuaclon actual

OC'O OOO

Auditoria®,

Interna

| | |
Anélisis Intuicion Decision
\ J
|

Evaluacién / control

Figura 7: Modelo secuencial del proceso estratégico por D’ Alessio
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Una pequefia empresa no puede planear globalmente a diferencia de una gran empresa
(Sainz de Vicuiia, 2015). Sin embargo, esto no significa que no esté en capacidad de
planear. Juan Antonio Armendariz, Gerente de la Casa del Café, una PYME espafiola da
fe de la viabilidad e importancia del planeamiento estratégico en una empresa pequefia
indicando que la aplicacién por primera vez de un plan estratégico en la Casa del Café ha

traido grandes mejoras a su organizacion (Sainz de Vicufa, 2015).

La planificacion no solo vale la pena, sino que es absolutamente necesaria en un entorno

de cambio e incertidumbre (Sainz de Vicufia, 2015).

En el Peru se ha desarrollado el modelo de D’ Alessio (2013), una propuesta acorde con
empresas de magnitudes globales. Donde posterior al analisis de la situacion actual y el
establecimiento de misidn, vision, valores y codigo de ética se determinan los objetivos
de largo plazo, luego los objetivos a corto plazo que permitiran un redisefio de la
estructura organizacional adecuada para alcanzar la situacion futura esperada. Esta

estructura se observa en la Figura 7.

Sainz de Vicufia (2015) plantea un proceso de planificacion en la empresa diferenciado
de acuerdo con el tamafio de la organizacion. Una empresa muy grande no puede hacer
uso solo de planes a corto plazo. Ella puede hacer un proceso global clasico (ver Figura
8).

Planes a corto
plazo

Planes de las areas
funcionales

Plan estratégico Presupuestos

« Largo Plazo » Mediano Plazo « Corto Plazo « Corto Plazo

Plan de marketing Plan de ventas
Plan de RRHH Plan de tesoreria
Plan de calidad Plan de compras
Plan de produccién Plan de promocién

Figura 8: Proceso de planificacion en la empresa de tamafio muy grande por Sainz de
Vicuia.

Una empresa mediana es capaz de realizar un plan estratégico un plan de marketing y un
plan de gestion anual, mas compacto que el requerido por una empresa global (ver Figura
9).
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A N h

Plan estratégico Plan de marketing Plan de gestion
estratégico anual
«Largo Plazo »Mediano Plazo «Corto Plazo

Figura 9: Proceso de planificacion en la empresa de tamafio medio por Sainz de Vicuiia.

Sin embargo, una pequefia organizacion no puede siquiera alcanzar ello, por lo que Sainz

de Vicufa (2015) propone dos opciones:

e Realizar un plan estratégico cada 3 0 5 afios y un plan gestion anual.

e Realizar un plan de marketing cada 2 o 3 afios y un plan de gestion anual.

Como se muestra en la Figura 10.

Plan estratégico | ' Plan de gestion
anual
\__ +Largo Plazo o \J «Corto Plazo }
Plan de marketing Plan de gestion
estratégico anual
- \___ +Mediano - Largo +Corto Plazo
Plazo

Figura 10: Proceso de planificacidn en la pequefia empresa por Sainz de Vicufa.

Lo anteriormente detallado fundamenta la pertinencia de la realizacion de un plan
estratégico. EI modelo planteado por el mismo Sainz de Vicufia inicia con el analisis de
situacion externa e interna que se permitiran realizar un diagndstico de la situacién. Luego

se definird la mision y la vision frente al diagnostico (ver Figura 11).

El modelo de Sainz de Vicufia (2015) tiene como predecesor al modelo de Fred R. David.
El modelo de David y David (2017) inicia con la declaracion de la mision y vision como
punto de partida para el planeamiento estrategico que junto a la auditoria externa e interna
permitira el establecimiento de objetivos (ver Figura 12).
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Figura 11: Desarrollo de un plan estratégico por Sainz de Vicufa.

Ambos modelos coinciden en el nacimiento de las estrategias basado en los objetivos. Sin
embargo, la propuesta de Sainz de Vicufa (2015) no alcanza la etapa de evaluacion, pero

si la implementacion que él denomina decisiones operativas.

Etica, responsabilidad social y sostenibilidad ambiental

l ! l
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T T T

Temas globales / Internacionales

\ J \ J | J

| [ |
Formulacién de Implementacién de Evaluacion de
estrategias estrategias estrategias

Figura 12: Modelo integral del proceso de administracion estratégica por David & David.
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2.3.10. Misidn y vision de una empresa

a. La mision de una empresa
Lamisidn es el proposito basico o la razon de ser de una empresa (Sainz de Vicufia, 2015).

Las misiones identifican cual es el disefio 0 empuje de una compariia (Steiner, 2005).

Las misiones son expresadas en términos de sus productos y del mercado. Es decir, no es
suficiente decir que se hace sino para quien se hace. En la planificacion estratégica las
misiones son importantes para la creacion de la estrategia pues indica el &rea donde se
opera, el tamafio de la compafiia y quien se atiende. Sin embargo, muchos directivos no
le dan el valor en la formulacién de la estrategia (Sainz de Vicufia, 2015). No captar la

importancia de la mision puede costar el planteamiento de una estrategia equivocada.

La mision va mas alla del objeto que se produce, en la misién adquiere importancia el

efecto que tiene lo que se produce en el cliente.

b. La visién de una empresa

La vision de una empresa debe responder a la pregunta: ““;Como se describiria el estado
futuro al cual se tenderia y para lo cual se tendria que llevar a cabo una nueva forma de
organizarse?” ( Alvarado, 2001, p.287).

La visién es aquello que la empresa busca alcanzar y responde a la pregunta ¢En qué
qgueremos convertirnos? Ademas, la visién debe ser compartida y escrita desde la
perspectiva del cliente (David & David, 2017). Solo se podra afianzar si se comunica y
comprende, se entiende su importancia a nivel estratégico, se tiene un lider alineado con
ella y la cultura organizacional va de la mano también con ella (D'Alessio, 2013).

Ademas, debe ser planteada para el largo plazo (Thompson, 2004).
2.3.11. Analisis externo

El anélisis externo da como resultado el descubrimiento de oportunidades y amenazas.
(Sainz de Vicufia, 2015)

a. Las cinco fuerzas de Porter.
La competencia no solamente se encuentra en los competidores (quienes ofrecen un
producto o servicio como el tuyo), el concepto alcanza a los clientes, los proveedores,

los posibles aspirantes y los productos suplentes o sustitutos (Porter, 2009).
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Los nuevos aspirantes desean obtener una cuota de mercado, generando una presién en
los precios. Es comdn que esto ocurra cuando el aspirante procede de otra industria. El
éxito del nuevo aspirante esta influenciado por las barreras de acceso de la industria. Asi
como los nuevos aspirantes generan cambios en el mercado, también los sustitutos. Que
al cumplir la misma funcion puede resultar una amenaza si tiene un precio muy bajo y el

costo de cambio, no es significativo para el cliente (Porter, 2009).

Los costos de una industria estan influenciados por los proveedores. Los proveedores
poderosos establecen mejores condiciones para si en especial cuando no hay sustitutos y
pueden venderles a otras industrias. Del otro lado estan los clientes, que al ser parte de
una industria de productos estandar sin diferenciacion o al ser escasos, pueden ejercer un
poder grande en las negociaciones (Porter, 2009). El esquema que representa las 5 fuerzas

de Porter se observa en la Figura 13.
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Figura 13: Esquema de las 5 fuerzas de Porter por Porter.

b. Método PESTEL
Es un método que permite crear una matriz que facilita la investigacion del entorno de
una comparfiia. Separa el entorno en variables o factores: politicos, economicos, sociales,

tecnoldgicos, ecoldgicos y legales. (Martin, 2017).

El método PESTEL es empleado en grandes y pequefias empresas ya que es un método
flexible e integral que lo hace facil de adaptarse a cualquier organizacion. Segun la

naturaleza de la organizacion algunos factores tendran mas relevancia. (Martin, 2017)
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D’Alessio (2013) no las llama variables sino fuerzas, pero sefiala un método muy similar,

que lo llama anélisis PESTE + C, donde la letra C hace referencia adicionalmente a las

fuerzas competitivas referido al proceso de reunion de informacion sobre las actividades

y tendencias de la competencia.

¢. Matriz de factores externos: MEFE

La matriz de factores externos permite evaluar cuantitativamente informacion social,

econdmica, juridica, demogréafica, gubernamental, tecnologica, competitiva, etc. Se

sugieren los siguientes pasos para elaborarla:

Realizar una lista factores criticos o determinantes para el éxito identificados en el
proceso de la auditoria externa. Se sugiere identificar un minimo de diez y un maximo
veinte factores, que signifiquen oportunidades y amenazas que afectan de manera
directa a la empresa y su industria. En esta lista primero se debe anotar las
oportunidades y después las amenazas. Es importante ser o mas especifico posible.
Asignar el peso a cada factor, en el rango de cero (0.0) a uno (1.0). Donde cero no es
importante y uno es muy importante. Por lo general las oportunidades tienen pesos
mas altos que las amenazas; sin embargo, si la amenaza es grave o determinante
también puede tener un peso muy alto. Es importante mencionar que la suma de todos
los pesos debe sumar 1.0.

Asignar una calificacion de uno (1.0) a cuatro (4.0) a cada uno de los factores
determinantes para el éxito. Donde cuatro, significa una respuesta superior de las
estrategias y uno, una mala respuesta.

Obtener el resultado de la multiplicacion del peso de cada factor con la calificacion
y asi determinar la calificacion ponderada y se suman las calificaciones de todas
oportunidades y todas las amenazas para efectos comparativos (David & David,
2017)

2.3.12. Analisis interno

El anélisis puede ser tan amplio como se pueda y da como resultado la identificacion de

potencialidades (fortalezas) y debilidades (Sainz de Vicufia, 2015). Para este efecto se

puede optar por dividir la organizacion en areas de analisis:

e Comercial y Marketing.
e Produccion.

e Organizacion y recursos humanos.
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e Econdmico — financiero.
e Investigacion, desarrollo e innovacion (Sainz de Vicufa, 2015).
Sin embargo, esto puede adaptarse al funcionamiento de la organizacion. EIl analisis

interno define la situacion inicial de la organizacion.

a. Ciclo operativo de una organizacion

Es importante tener presente que el sentido que cobran los recursos en una compaiia es
crear valor. Aunque cuantitativamente el valor se puede definir como la diferencia entre
el valor de mercado y el costo de la empresa. Su evaluacion puede ser mucho mas
compleja. (D'Alessio, 2013)

Operaciones

Logistica
Logistica

Recursos
Humanos

o

/ Finanzas | Marketing

A
4

$

Figura 14: Ciclo operativo de la empresa por D'Alessio

La Figura 14 muestra el ciclo operativo de la empresa y sus areas funcionales:

operaciones, finanzas, marketing y recursos humanos.

b. Matriz de evaluacion de factores internos: MEFI
La matriz MEFI requiere de la intuicion para ser desarrollada, el entendimiento de los
factores internos incluidos en la matriz resulta de vital importancia, aun méas que las

valoraciones (D'Alessio, 2013). Se elabora siguiendo los siguientes pasos:

e Realizar una lista de los factores criticos o determinantes para el éxito
identificados en el proceso de la auditoria interna, que son las fortalezas y
debilidades.

e Asignar el peso a cada factor, en el rango de cero (0.0) a uno (1.0). Donde cero no
es importante y uno es muy importante.

e Asignar una calificacion de uno (1.0) a cuatro (4.0) a cada uno de los factores

determinantes para el éxito.
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e Obtener el resultado de la multiplicacion del peso de cada factor con la
calificacion y asi determinar la calificacion ponderada.

e Sumar las calificaciones ponderadas obtenidas en cada factor. De esa forma se
podré evaluar los factores internos de la organizacion (David & David, 2017).

2.3.13. Diagnostico de situacion

Luego del andlisis interno y externo de una organizacion se puede realizar una declaracion
concienzuda de la realidad. Dos de las herramientas mas utilizadas para ello es la matriz
FODA (Fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas) y la matriz de posicion

competitiva.

a. Matriz FODA
La matriz FODA es una matriz donde se declaran las fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas.

Tabla 4
Esquema de la matriz FODA
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
1 A.
2 B.
3 D.
4 E.
DEBILIDADES AMENAZAS
| a)
I b)
1. c)
V2 d)

Fuente: D'Alessio
Elaboracién: Propia.
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Las fortalezas son los factores internos que favorecerian el cumplimiento de objetivos,
mientras que las debilidades son los factores internos que perjudicarian el cumplimiento
de objetivos. (Sainz de Vicufa, 2015)

Las oportunidades son factores externos (no controlables) a la organizacion que
favorecerian el cumplimiento de los objetivos, mientras que las amenazas son factores
externos que perjudicarian el cumplimiento de los objetivos. La informacion necesaria

para construir la matriz FODA, proviene de las matrices MEFI y MEFE, antes descritas.
El esquema de la matriz FODA se observa en la Tabla 4.

b. Definicion de objetivos a corto y largo plazo

Los objetivos de una organizacién difieren segin el tamafio de ellay la etapa en la que se
encuentre. Una empresa de reciente creacion puede perseguir la consolidacion, mientras
que una empresa en permanentes dificultades puede encontrarse luchando por su
supervivencia mientras que otras en proceso de crecimiento pueden estar buscando su

consolidacion (Sainz de Vicufia, 2015).

Tabla s
Prioridad en los objetivos estratégicos
Objetivos Empresa Grande Empresa mediana Empresa pequefia
Pervivencia Venderse
Consolidacién 3ero lero 3ero lero
Crecimiento lero 2do 2do 3ero
Rentabilidad 2do 3ero lero 2do

Fuente: Sainz de Vicufia
Elaboracidn: Propia.

Sainz de Vicufia (2015) sugiere priorizar los objetivos dependiendo del tamafio de la

organizacion (ver Tabla 5).

Una empresa pequefia busca inicialmente la consolidacion alcanzando un determinado

nivel de rentabilidad a corto plazo.

El crecimiento puede darse, pero no a costa de rentabilidad en una micro y pequefia
empresa. Ellas no pueden darse el lujo de someterse a esas condiciones a menos que
implique alcanzar la masa critica (Sainz de Vicufa, 2015). Segun Charan (2004) la

mayoria supone que el crecimiento implica desarrollar cambios drasticos o
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extraordinarios, pero implementar distintas iniciativas simples pero continuas, pueden

impulsar el incremento de las ganancias de la compaiiia.

Existen algunas recomendaciones en torno al crecimiento rentable:

Hacer del crecimiento una cuestion rutinaria, de modo que se refleje en las
actividades de toda la organizacion.

Realizar mejoras a corto plazo, pues no es facil mejorar continuamente, pero pensar
en el cliente de hoy y que es lo mejor para él hoy, puede sonar cortoplacista sin
embargo estas acciones dan un punto de partida.

Diferenciar un buen crecimiento de un mal crecimiento, ya que involucrarse en
adquisidores que no generan retorno, no dan un crecimiento duradero.

Disipar los mitos, dejar de lado pesimismos.

Mejorar la productividad, no solo implica reducir gasto sino producir mas y mejor,
gastando lo mismo.

El crecimiento siempre inicia con una idea que puede nacer en cualquier parte de la

organizacidn, no solo en la gerencia. (Charan, 2004)

Los principios fundamentales que rigen la prevision y la planeacion de los objetivos

pueden ser resumidos de la siguiente forma:

Precision: Debido a que los objetivos deben comunicarse, entenderse y verificarse
por todos los involucrados deben cuantificarse o tener criterios definidos para evaluar
su logro.

Participacion: Solamente con la participacion de todos se conseguira el
involucramiento general en cada una de las actividades destinadas a alcanzar el logro.
Integracidn: Resulta vital integrar los distintos aspectos relacionados, de forma que
en se consideren todas las actividades involucradas que lo permita.

Realismo: Los objetivos deben ser factibles pero retadores y decisivos. Pues deben

poder ser alcanzados con esfuerzo y el uso de los recursos disponibles (Ronda, 2014).

c. Planteamiento de estrategias y metas

El tipo de estrategias a adoptar en una gran o pequefia empresa, siguen siendo las mismas:

Definicion del negocio.
Estrategia de cartera.
Estrategia competitiva

Estrategia de crecimiento.
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Las diferencias entre grandes organizaciones y organizaciones pequefias pueden estar en
la envergadura del andlisis a realizar, pero la naturaleza de las decisiones es la misma
(Sainz de Vicufa, 2015). Es decir, las estrategias genéricas no son distintas respecto al
tamano de las empresas, pero si difieren en su forma de ejecucion y en los elementos que

intervienen en ellas.

d. Indicadores de control (KPIs)

El proceso de evolucion de la estrategia implica: Examinar las bases estratégicas de la
empresa, comparar los resultados esperados con los reales y aplicar medidas correctivas
(David & David, 2017)

No es posible controlar lo que no se puede medir, por ello es de vital importancia
establecer indicadores de control. Para establecer adecuadamente los indicadores, ellos

deben guardar relacion con los objetivos planteados por la organizacion.
Sainz de Vicufia (2015) planea algunos ejemplos de indicadores (métricas):

e Precio para los usuarios.

e Actitud de los usuarios frente al producto.

e Numero de clientes perdidos.

e Incumplimiento ( Numero pedido comprometidas/ numero de lineas de pedidos
%).

e Productividad.

e Rotacion de inventarios.

e Crecimiento porcentual de ventas.

e. Decisiones operativas — Programa de ejecucién

Los objetivos a largo plazo guardan una estrecha relacion con la planificacién estratégica
y los procesos gerenciales. Por otro lado, los objetivos a corto plazo estan vinculados a la
planificacion tactica. Pero para desarrollar acciones especificas para el cumplimiento de
los planes, se requiere de la planificacion operativa, pues tiene la funcion de implementar
acciones establecidas en la planificacion estratégica en las diversas areas (Zuin, Franga,

Eugénio, Galeano, & Ragazzo, 2016)

Para elaborar un programa de ejecucion puede utilizarse como herramienta la matriz de

priorizacion (ver Figura 15). Para ello se recomienda aplicar la siguiente metodologia:

e Fase 1: Eleccion de los planes a priorizar.
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e Fase 2: Determinacion de la importancia del plan de accion.

e Fase 3: Determinacion de la urgencia del plan de accion.

e Fase 4: Asignacion del peso especifico de cada una de las variables (valor
cuantificable).

e Fase 5: Asignacion del peso especifico de cada uno de los planes de accion (valor
cuantificable).

e Fase 6: Valoracion la importancia de cada uno de los planes de accion.

e Fase 7: Valoracion de la urgencia en cada uno de los planes de accion (Sainz de
Vicuia, 2015).
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Demorar Desarrollar
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Figura 15: Esquema de matriz de priorizacion por Sainz de Vicufa.

f. Plan de accion de marketing
Los planes de mercadotecnia variaran de acuerdo con el producto o servicio (Steiner,
2005). Los ejecutivos del marketing entre empresas B to B afirman que los conceptos de

marketing tradicional no son validos en este contexto (Kotler & Keller, 2016).

El marketing entre empresas B2B tiene caracteristicas especiales pues la comunicacion
es racional, el servicio al cliente es especializado y los precios se negocian siendo un
factor importante el volumen. (Vildoésola, 2017). Por ello, el plan deberd adaptarse a

dichas caracteristicas.

g. Plan de accién de manufactura y logistica
Se incluye toda actividad que permita producir productos y/o servicios. Tomando en

cuenta los siguientes aspectos: compras de insumos y materia prima; definicion y acceso
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a componentes; programacion de produccién; almacenamiento de insumos, materias
primas, productos en proceso y productos terminados; contratacion de mano de obra,
control de calidad, etc. (Steiner, 2005). Las decisiones desde el punto de vista de los

procesos internos se reflejan en este plan.

h. Plan de accion financiero

Un primer enfoque del plan financiero esta relacionado con mostrar el resultado de los
objetivos, mientras que un segundo enfoque esta relacionado con la adquisicion y control
de recursos financieros. Ademas, puede incluirse el plan financiero para distribuciones de
capital con sus respectivos controles de presupuesto (Steiner, 2005). Dentro de la
planificacion estratégica el plan de accion financiero adquiere un valor importante, pues

ninguna accion puede tomarse sin una evaluacion financiera.

2.4. Definicion de términos basicos

Acero bonificado

Acero especial con aleacién de Cromo - Molibdeno (puede contener también niquel). Es
adecuado para la fabricacion de partes de maquinaria y repuestos como arboles de
transmision, ejes, pines, etc. Algunos ejemplos de acero bonificado son AISI 4340 H
(DIN 34 Cr Ni Mo 6), AISI 4140 (DIN 42 Cr Mo 4) (Aceros Boehler del Peru SA, 2016).

Acero de cementacion

Acero que bajo el tratamiento termoquimico de cementacion puede alcanzar dureza
superficial, puede presentar aleaciones como: Cromo —Niquel o Manganeso — Vanadio.
Es adecuado para la fabricacion de: engranajes, pasadores para maquinaria pistas de
rodamiento, sinfines, pines, etc. Algunos ejemplos de acero de cementacion son: AlSI
3115 (DIN 15 Cr Ni 6), DIN 20 Mn V6, AISI 3215 (DIN 18 Cr Ni6) (Aceros Boehler
del Peru SA, 2016).

Control

Actividad que se realiza inmediatamente luego del monitoreo, mecanismos que reorientan
y ajustan el trabajo con la finalidad de llegar a las metas y objetivos planificados
(Gutiérrez, Vargas, Gracia, & Dzul, 2010).
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Direccion
Autoridad designada para liderar un proyecto con la finalidad de lograr objetivos y metas
planteadas (Gutiérrez, et al. , 2010).

Direccidn estratégica

Proceso mediante el cual una organizacion plantea objetivos y lidera para lograr los
mismos (Hatten & Hatten, 1987).

Efectividad

Relacion entre efectos deseados y efectos indeseados (planificados/reales) de una
operacion, si la relacion es mayor a la unidad mayor es efectividad y viceversa
(Zambrano, 2005).

Eficacia

Relacién entre resultados y productos, es decir el grado en que el producto satisface las
necesidades reales de los usuarios (Zambrano, 2005).

Estrategia

Conjunto de acciones planificadas y coordinadas que se tienen como finalidad lograr
objetivos y metas (Hatten & Hatten, 1987).

Marketing B2B

Se denomina de esa forma a la comercializacion de productos o servicios entre empresas

o instituciones publicas o privadas (Vildésola, 2017).
Masa Critica

Dimensién que necesita una empresa para que adquiera el estado deseado (Sainz de
Vicufa, 2015).

Micro y pequeiia empresa

La Micro y Pequefia Empresa (MYPE) es la unidad econdmica que puede estar
constituida por una persona juridica (empresa) o natural. Su objetivo, al igual que
cualquier empresa es realizar actividades de produccion o fabricacion, extraccion,
transformacion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios. Las micro y

pequefias empresas en el Perd, estan inscritas en REMYPE (Sunat, 2018).

43



Organizacion

La organizacion se refiere al hecho de distribuir el trabajo optimizando los recursos y la

interaccion entre ellos (Gutiérrez, Vargas, Gracia, & Dzul, 2010).
Plan de accion

Es una hoja de ruta, donde se plasman los lineamientos para el desarrollo de actividades
direccionadas a tratar los asuntos prioritarios que se hayan identificado (Instituto de las
Naciones Unidas para la Formacion Profesional e Investigaciones, 2009, p. 6).

Direccionadas al cumplimiento de metas y objetivos.
Planificacién

La planificacion es el hecho de anticipar y proyectarse a futuro con la finalidad de
determinar los objetivos, metas y tareas (Gutiérrez, Vargas, Gracia, & Dzul, 2010).

Programa

Proyectos, subprogramas, y actividades los cuales se gestionan de manera coordinada
para conseguir beneficios que de manera individual no se podrian obtener (Project

Management Institute, 2017).
Recursos

Fuente del cual se produce un beneficio pueden ser materiales o inmateriales que
transformandolos producen el beneficio mencionado (Presidencia de la Republica
Oriental del Uruguay, 2005).

Servicio

Es unconjuntode actividades disefiadas para elaborar procesos que conduzcan
a aumentar el bienestar de los clientes, atendiendo sus necesidades y expectativas. El
servicio es producido por personas para personas y crea valor en un marco axiologico, de
modo que se derive el desarrollo bilateral y cambios duraderos (Aldana de Vega, y otros,
2011).

2.5. Fundamentos tedricos que sustenta las hipdtesis

En el item 2.3 se desarrolla la fundamentacion teorica que soporta cada una de las
hipétesis declaradas en el item 2.6 y se relacionan de acuerdo con lo indicado en la Figura
16.
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Figura 16: Relacion fundamentos tedricos versus hipotesis

2.6. Hipotesis
2.6.1. Hipdtesis general

Si se aplica un plan estratégico 2018-2023 en una empresa metalmecanica en Lima
entonces, mejorara la calidad de servicio.

2.6.2. Hipotesis especificas

e Sise aplica un plan estratégico 2018-2023 en una empresa metalmecanica en
Lima entonces, mejorara los elementos tangibles.

e Sise aplica un plan estratégico 2018-2023 en una empresa metalmecanica en
Lima entonces, mejorara la fiabilidad

e Sise aplica un plan estratégico 2018-2023 en una empresa metalmecanica en

Lima entonces, mejorara la capacidad de respuesta.
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Si se aplica un plan estratégico 2018-2023 en una empresa metalmecanica en

Lima entonces, mejorara la confianza.

Si se aplica un plan estratégico 2018-2023 en una empresa metalmecanica en

Lima entonces, mejorara la empatia.

2.7. Variables

2.7.1. Variable independiente

La variable independiente es el plan estratégico. El desarrollo de un plan estratégico

implica la determinacion de fortalezas y debilidades, oportunidades y amenazas, mision,

vision, objetivos a largo plazo, estrategias, objetivos a corto plazo, entre otros, los detalles

del contenido del plan se encuentran en el Anexo 8.

2.7.2. Variable dependiente

La variable dependiente es la calidad de servicio, que serd medida a través de cinco

variables (dimensiones): Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,

confianza y empatia (ver Tabla 6).

Tabla 6
Definicion de la variable dependiente
Variable Indicador Definicion Definicién operacional Dimensiones  Instrumentos  Items
dependiente conceptual
Elementos Equipos Miden la Los datos se obtienen de la Elementos Cuestionario
Tangibles actualizados percepcion del aplicacion de un cuestionario a 47 Tangibles Di.1
cliente respecto clientes
Instalaciones a los elementos Los datos se obtienen de la Cuestionario
fisicas ﬁggﬁ:ﬁos al aplicacion de un cuestionario a 47 Di.2
- servicio. clientes . : -
Vestimenta de Los datos se obtienen de la Cuestionario
empleados aplicacion de un cuestionario a 47 Di.3
clientes
Elementos Los datos se obtienen de la Cuestionario
tangibles aplicacion de un cuestionario a 47 Di.4
atractivos. clientes
Fiabilidad Cumplimiento de Miden la Los datos se obtienen de la Fiabilidad Cuestionario
promesas percepcion del aplicacion de un cuestionario a 47 Di.5
cliente respecto clientes
Interés en la a la fiabilidad Los datos se obtienen de la Cuestionario
resolucion de del servicio. aplicacion de un cuestionario a 47 Di.6
problemas clientes
Realizar el Los datos se obtienen de la Cuestionario
servicioa la aplicacion de un cuestionario a 47 Di.7
primera clientes
Concluir en el Los datos se obtienen de la Cuestionario
plazo establecido aplicacion de un cuestionario a 47 Di.8
clientes
No cometer Los datos se obtienen de la Cuestionario
errores aplicacion de un cuestionario a 47 Di.9
clientes
Colaboradores que Los datos se obtienen de la Cuestionario
transmiten aplicacion de un cuestionario a 47 Di.10
confianza clientes
Capacidad Colaboradores Miden la Los datos se obtienen de la Capacidad de  Cuestionario
de respuesta  comunicativos percepcion del aplicacion de un cuestionario a 47 respuesta Di.l1
cliente respecto clientes
Colaboradores alacapacidad de ™| o5 datos se obtienen de la Cuestionario
rapidos gisrefceizta del aplicacion de un cuestionario a 47 Di.12

clientes
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Colaboradores

Los datos se obtienen de la

Cuestionario

dispuestos a aplicacion de un cuestionario a 47 Di.13
ayudar clientes
Colaboradores que Los datos se obtienen de la Cuestionario
responden aplicacion de un cuestionario a 47 Di.14
clientes
Confianza Clientes seguros Miden la Los datos se obtienen de la Cuestionario
con su proveedor percepcion del aplicacion de un cuestionario a 47 Di.15
cliente respecto clientes
Colaboradores a la confianza Los datos se obtienen de la Cuestionario
amables del servicio. aplicacion de un cuestionario a 47 Di.16
clientes
Colaboradores Los datos se obtienen de la Cuestionario
bien formados aplicacion de un cuestionario a 47 Di.17
clientes
Empatia Atencion Miden la Los datos se obtienen de la Empatia Cuestionario
individualizadaal ~ percepcion del aplicacion de un cuestionario a 47 Di.18
cliente cliente respecto clientes
Horario a la empatia Los datos se obtienen de la aplicacion Cuestionario .
conveniente durante la el de un cuestionario a 47 clientes Di.19
Atencion gerij}zﬁ')on ¢ Los datos se obtienen de la aplicacion Cuestionario
personalizada  de ’ de un cuestionario a 47 clientes Di.20
los colaboradores
Preocupacion por Los datos se obtienen de la aplicacion Cuestionario
los intereses de de un cuestionario a 47 clientes Di.21
clientes
Comprension  de Los datos se obtienen de la aplicacion Cuestionario
las necesidades de de un cuestionario a 47 clientes Di.22

los clientes

Fuente: Propia
Elaboracién: Propia

2.7.3. Relacién entre variables

Las hipdtesis plantean la relacion entre las variables independientes y dependientes como

se muestra en la tabla 7.

Tabla 7:

Relacion entre variables
Hipotesis Variable Variable

independiente  dependiente

Hipotesis general Plan Calidad de
Si se aplica un plan estratégico 2018-2023 en una empresa metalmecénica en Lima entonces,  estratégico servicio.
mejorara la calidad de servicio.
Hipotesis especifica 1 Plan Elementos
Si se aplica un plan estratégico 2018-2023 en una empresa metalmecénica en Lima entonces,  estratégico tangibles
mejorara los elementos tangibles.
Hipotesis especifica 2 Plan Fiabilidad
Si se aplica un plan estratégico 2018-2023 en una empresa metalmecanica en Lima entonces,  estratégico
mejorara la fiabilidad.
Hipotesis especifica 3 Plan Capacidad

Si se aplica un plan estratégico 2018-2023 en una empresa metalmecanica en Lima entonces,
mejorara la capacidad de respuesta.

estratégico

de respuesta

Hipotesis especifica 4 Plan Confianza
Si se aplica un plan estratégico 2018-2023 en una empresa metalmecénica en Lima entonces,  estratégico

mejorard la confianza.

Hipotesis especifica 5 Plan Empatia

Si se aplica un plan estratégico 2018-2023 en una empresa metalmecénica en Lima entonces,
mejorara la empatia.

estratégico

Fuente: Propia
Elaboracién: Propia
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CAPITULO I11: MARCO METODOLOGICO

3.1. Enfoque de la investigacion, tipo de investigacion, método de investigacion y
disefio de la investigacion

Segun el tipo de investigacion es una investigacion aplicada. Una investigacion aplicada
implica la utilizacion de los conocimientos adquiridos en un contexto determinado y a la
vez permite adquirir nuevos conocimientos (Vargas, 2009). A fin de generar soluciones
préacticas (Arotoma, 2007). Los conocimientos por aplicarse en esta investigacion son los

vinculados a la calidad de servicio y el planeamiento estratégico.

Segln el método, la investigacion es explicativa, pues los estudios explicativos tratan de
establecer las causas de los fendmenos o sucesos que se estudian proporcionando un
sentido de entendimiento del fendmeno o suceso (Hernandez, Fernandez, & Baptista,
2014). En este caso el fendmeno seria la mejora de la calidad de servicio producida por

la aplicacion de un plan estratégico.

Segun disefio de investigacion es experimental. En una investigacion experimental, la
variable dependiente no es manipulada, solo se mide el efecto que la manipulacién de la
variable independiente tiene en ella (Hernandez et al, 2010). En esta investigacion la
variable a manipular es el plan estratégico (variable independiente) y se medira el efecto

en la calidad de servicio (variable dependiente).

En esta investigacion se desarrollara un pre y un post test es por ello que se trata
especificamente dentro de la clasificacion de los disefios experimentales de un disefio

preexperimental (detalles en la Tabla 8).

Tabla 8

Disefio de la investigacion

Nombre Esquema
Pre- test post-test 0:X 0O,

Fuente: Propia
Elaboracion: Propia

Donde:

e Os: Observacion de la variable dependiente (pre).
e X: Aplicacién de la variable independiente

e 02 Observacion de la variable dependiente (post).
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3.2. Poblacién y muestra

3.2.1. Poblacion
La investigacion se aplica en la empresa T.D. y la poblacion son sus 54 clientes.
3.2.2. Muestra

La muestra es probabilistica y al azar. Se seleccionaran al azar los clientes para aplicar
una encuesta. Para determinar el tamafio de muestra se hace uso de la ecuacion (2) Se

opta por dicha ecuacion, debido a que la poblacion es finita (Arbaiza, 2015).

z?pgN
e2(N —1) + z%pq ~

n =

-(2)

Donde:

N: Poblacién (54 clientes)

e z: Puntuacién acorde con el nivel de confianza de 95% (1.96)

e p: Probabilidad a favor que las empresas sean representativas (50%)

e (: Probabilidad en contra que las empresas sean representativas (50%)
e e: Error (5%)

B 1.96% x 0.5 X 0.5 X 54
"~ 0.052(54 —1) +1.962 x 0.5 X 0.5

n

n=47

La muestra sera de 47 clientes, es importante mencionar que los 7 clientes que no seran

encuestados formaran parte del grupo de clientes que aportara para validar el instrumento.

3.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.3.1. Técnica: Encuesta a clientes externo

La técnica aplicada fue la encuesta que es utilizada ampliamente para obtener datos de
modo eficaz y rapido (Casa, Repullo, & Donado, 2003).

La encuesta a clientes externos permitird evaluar la aceptacién de nuevos servicios
producto de la innovacion tecnologica, la confianza del cliente, el valor percibido por el
cliente del servicio de fabricacion y el valor percibido por el cliente de la atencién, que

son variables subyacentes.
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Tabla 9
Enfoque de medicién de la encuesta preliminar

Variable dependiente Indicador

Equipos actualizados
Instalaciones fisicas
Vestimenta de empleados
Elementos tangibles atractivos.

Elementos Tangibles

Cumplimiento de promesas

Interés en la resolucidn de problemas
Fiabilidad Realizar el servicio a la primera

Concluir en el plazo establecido

No cometer errores

Colaboradores comunicativos
Colaboradores rapidos
Colaboradores dispuestos a ayudar
Colaboradores que responden

Capacidad de respuesta

Colaboradores que transmiten confianza
Clientes seguros con su proveedor
Colaboradores amables

Colaboradores bien formados

Confianza

Atencién individualizada al cliente
Horario conveniente

Empatia Atencidn personalizada de los colaboradores
Preocupacion por los intereses de clientes

Comprension de las necesidades de los clientes

Fuente: Propia
Elaboracidn: Propia

3.3.2. Instrumento: Cuestionario

a. Propuesta de instrumento

El instrumento planteado inicialmente es un cuestionario bajo el modelo SERVPERF,

donde el encuestado indica su postura frente a veintidés (22) afirmaciones con una escala

de Likert de 1 a 7 donde 1 es totalmente en desacuerdo y 7 totalmente de acuerdo, como

se detalla en la Tabla 10.

Tabla 10
Escala de Likert

Valoracion  Actitud del sujeto
1 Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Algo en desacuerdo.

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo.

Algo de acuerdo.
De acuerdo.
7 Totalmente de acuerdo.

Nota: La valoracion es para la encuesta aplicada a clientes externos.
Fuente: Arbaiza.
Elaboracidn: Propia.

2
3
4
5
6
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La construccion de la propuesta inicial de cuestionario responde a la revisién del modelo
planteado por Silva (2015), Vera y Trujillo (2018), entre otros que aplican el modelo
SERVPERF para la medicion de la calidad de servicio en diversos campos, las preguntas
se muestran en la Tabla 11. La validacién del instrumento se desarroll6 segun lo indicado
por Valderrama (2015), sometiéndolo a la prueba confiabilidad mediante el calculo del
Alfa de Cronbach, andlisis factorial para agrupar variables y la prueba binomial con el

aporte de expertos.

Los datos para realizar las pruebas para la validacion del instrumento provienen de una

prueba piloto aplicada a 7 encuestados.

Tabla 11
Cuestionario preliminar

item Pregunta

D.1 Laempresa cuenta con equipos actualizados.

La empresa cuenta con instalaciones fisicas adecuadas para
brindar el servicio.

Los empleados cuentan con vestimenta pulcra y adecuada para
la atencidn.

D.4  Laempresa tiene elementos tangibles atractivos

D.5 Cuando la empresa se compromete a hacer algo lo hace.

La empresa tiene genuino interés en la resolucion de sus
problemas.

D.7 Laempresa realiza bien el servicio a la primera.

D.8 Laempresa concluye el servicio en el plazo establecido.

D.9 Laempresa no comete errores.

D.10 Los colaboradores de la empresa son comunicativos.

D.11 Los colaboradores de la empresa son rapidos.

D.12 Los colaboradores estan dispuestos a ayudar.

D.13 Colaboradores nunca estdn demasiado ocupados para ayudar.
D.14 Los colaboradores de la empresa transmiten confianza.

D.15 Se siente seguro con su proveedor

D.16 Los colaboradores de la empresa son amables

Los colaboradores de la empresa se encuentran bien formados
(capacitados)

D.18 Laempresa brinda atencién individualizada al cliente.

D.19 Laempresa tiene un horario de atencion conveniente.

D.20 Los colaboradores brindan una atencion personalizada.

La empresa muestra genuina preocupacién por los intereses de
clientes.

D.22 Laempresa comprende las necesidades de los clientes

D.3

D.6

D.17

D.21

Fuente: Propia
Elaboracidn: Propia.
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b. Prueba piloto.
En la prueba piloto participaron 7 encuestados los resultados se muestran el Tabla 12.

Tabla 12
Respuesta del cuestionario preliminar

Encuestado D.1 D.2 D3 D4 D5 D6 D.7 D8 D9 D.10 D.11 D.12 D.13 D.14 D.15 D.16 D.17 D.18 D.19 D.20 D.21 D.22

el
e2
e3
ed
e5
e6
e7

4 5 5 5 4 4 4 3 6 6 6
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Fuente: Propia
Elaboracién: Propia

c. Confiabilidad de la prueba.

Para la confiabilidad se ha calculado el Alfa de Cronbach, cuyo resultado fue 0.800 y al
ser superior a 0.7 se considera aceptable y se puede continuar con el analisis. En la tabla

13, se muestran los resultados obtenidos haciendo uso del software SPSS.

Tabla 13
Alfa de Cronbach
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
0.800 22

Fuente: Propia
Elaboracién: Propia

d. Prueba binominal

La aplicacion de la prueba binominal se requiere previamente la participacion de un grupo
de cinco (5) expertos quienes han validado la pertinencia de la aplicacién de cada una de

las preguntas.
Los expertos que han participado son:

e Mg. Fernandez Mufioz Johan Carlos

e Mg. Geldres Mufioa, Raul Javier

e Mg. Jenny Elizabeth Jaico Carranza

e Mg. Rosario del Carmen Vasquez Gavidia
e Mg. Pablo Martin Almeida Merino
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En la Tabla 14 se detalla la opinidn de los 5 expertos, las opiniones fueron traducidas de
modo que, si el experto dio como respuesta Si, se asigné el valor de 1, y si su respuesta
fue No, se asigno el valor de cero; para efectos de la prueba binomial. En la Tabla 15 se

observan los resultados de la prueba binomial empleando el software SPSS.

Tabla 14
Opinidn de expertos

Elementos tangibles

D1 La D2. La D 3. Los D4. La
empresa empresa empleados empresa tiene
cuenta con cuenta con cuentan con elementos
equipos instalaciones  vestimenta tangibles
actualizados. fisicas pulcray atractivos
adecuadas adecuada
parabrindar parala
el servicio. atencion.
Apellidos y Nombres del Experto
Ferndndez Mufioz Johan Carlos Si Si Si No
Rosario del Carmen Vasquez
Gaviidia Si Si Si Si
Geldres Mufioa, Raul Javier Si Si Si Si
Jenny Elizabeth Jaico Carranza Si Si Si Si
Almeida Merino Pablo Martin Si Si Si Si
Fiabilidad
D5.Cuandola D6.La D7 La D 8. La D9. La
empresa se empresa tiene empresa empresa empresa no
comprometea  genuino realiza bien el concluye el comete
hacer algo lo interésenla  servicioala servicioenel  errores.
hace. resolucion de  primera. plazo
sus establecido.
. problemas.
Apellidos y Nombres del Experto
Fernandez Mufioz Johan Carlos No No Si Si No
Rosario del Carmen Vasquez
Gaviidia Si Si Si Si Si
Geldres Mufioa, Raul Javier Si Si Si Si Si
Jenny Elizabeth Jaico Carranza Si Si Si Si Si
Almeida Merino Pablo Martin Si Si Si Si Si
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Capacidad de respuesta

D 10. Los D 11. Los D 12. Los D 13.
colaboradores colaboradores colaboradores Colaboradores
de laempresa delaempresa estan nunca estan
son son rapidos.  dispuestos a demasiado
comunicativos. ayudar. ocupados para
. ayudar.
Apellidos y Nombres del Experto
Fernandez Mufioz Johan Carlos Si No Si No
Rosario del Carmen Vasquez
Gaviidia Si Si Si No
Geldres Mufioa, Raul Javier Si Si Si Si
Jenny Elizabeth Jaico Carranza Si Si Si Si
Almeida Merino Pablo Martin Si Si Si Si
Confianza
D 14. Los D 15. Se D 16. Los D 17. Los
colaboradores siente seguro  colaboradores colaboradores
de laempresa consu de laempresa de la empresa
transmiten proveedor son amables  se encuentran
confianza. bien formados
. (capacitados)
Apellidos y Nombres del Experto
Ferndndez Mufioz Johan Carlos Si No Si Si
Rosario del Carmen Vasquez
Gaviidia Si Si Si Si
Geldres Mufioa, Raul Javier Si Si Si Si
Jenny Elizabeth Jaico Carranza Si Si Si Si
Almeida Merino Pablo Martin Si Si Si Si
Empatia
D 18.La D19.La D 20. Los D2l La D.22.La
empresa empresa tiene colaboradores empresa empresa
brinda un horario de brindanuna  muestra comprende
atencion atencion atencion genuina las
individualizada conveniente.  personalizada. preocupacion necesidades
al cliente. por los de los clientes
intereses de
clientes.
Apellidos y Nombres del Experto
Fernandez Mufioz Johan Carlos Si Si Si Si Si
Rosario del Carmen Vasquez
Gaviidia Si Si No Si Si
Geldres Mufioa, Raul Javier No Si Si Si Si
Jenny Elizabeth Jaico Carranza Si Si Si Si Si
Almeida Merino Pablo Martin Si Si Si Si Si

Fuente: Propia
Elaboraci6n: Propia
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Como la suma de la significancia dividida entre 5 (nimero de expertos) es 0.027 y dicho

valor es menor a 0.05, entonces se aprueba el instrumento.

Tabla 15
Prueba binomial

Pro Prop. de Significacion
Categoria N Obser\?é da ru%ba exacta
P (bilateral)

Grupo 1 1 15 ,68 ,50 ,134
Experto 1 Grupo 2 0 7 32

Total 22 1,00

Grupo 1 1 20 91 ,50 ,000
Experto2  Grupo 2 0 2 ,09

Total 22 1,00

Grupo 1 1 21 ,95 ,50 ,000
Experto3  Grupo 2 0 1 ,05

Total 22 1,00

Grupo 1 1 22 1,00 ,50 ,000
Experto 4

Total 22 1,00

Grupo 1 1 22 1,00 ,50 ,000
Experto 5

Total 22 1,00

Fuente: Propia
Elaboracién: Propia

e. Analisis factorial

El andlisis factorial identifica factores (variables subyacentes), que permitan explicar las

correlaciones dentro de un conjunto de variables. El resultado del analisis factorial en este

caso muestra una estrecha relacion entre las variables del siguiente modo:

e Variable 1:
Elementos tangibles: D1, D2, D3y DA4.
e Variable 2:
Fiabilidad: D5, D6, D7, D8, D9y D14
e Variable 3:
Capacidad de respuesta D10, D11, D12, D13
e Variable 4:
Confianza: D15, D16y D17
e Variable 5:
Empatia: D18, D19, D20, D21 Y D22
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Esto se evidencia por los resultados (ver tabla 16) obtenidos en la matriz de componente
rotado empleando el software SPSS.
Tabla 16

Matriz de componente rotado
Matriz de componente rotado?®

Componente

1 2 3 4 5
Equipos actualizados 0.071 -0.014 0.928 -0.301 0.132
Instalaciones fisicas 0.071 -0.041 0.970 -0.220 0.026
Vestimenta 0.083 -0.256 0.942 -0.146 0.122
Elementos tangibles atractivos 0.142 0.127 0.927 -0.260 -0.122
Cumplimiento de promesas 0.982 0.037 0.052 0.067 0.138
Interés en la resolucion de 0.982 0.037 0.052 0.067 0.138
problemas
Realizar el servicio a la primera 0.829 -0.184 0.019 0.396 0.328
Concluir en el plazo establecido 0.967 -0.091 0.050 0.087 0.020
No cometer errores 0.982 0.037 0.052 0.067 0.138
Colaboradores comunicativos 0.108 -0.227 -0.330 0.819 0.125
Colaboradores réapidos 0.258 -0.100 -0.341 0.853 0.275
Colaboradores dispuestos a ayudar -0.111 0.121 -0.378 0.799 0.431
Colaboradores que responden 0.258 -0.100 -0.341 0.853 0.275
Colaboradores que transmiten 0.929 0.232 0.155 -0.040 -0.123
confianza
Clientes seguros con su proveedor 0.224 -0.097 -0.059 0.457 0.802
Colaboradores amables 0.084 0.210 0.306 0.094 0.843
Colaboradores bien formados 0.224 -0.097 -0.059 0.457 0.802
Atencion individualizada al cliente 0.146 0.895 -0.157 -0.369 0.090
Horario conveniente 0.146 0.895 -0.157 -0.369 0.090
Atencion personalizada de los -0.003 0.924 0.118 0.288 -0.113
colaboradores
Preocupacion por los intereses de -0.130 0.905 -0.234 -0.167 0.263
clientes
Comprensién de las necesidades de -0.014 0.946 0.180 0.090 -0.210
los clientes

Método de extraccion: analisis de componentes principales.
Método de rotacion: Varimax con normalizacion Kaiser.
a. La rotacion ha convergido en 9 iteraciones.

Fuente: Propia
Elaboracién: Propia

f. Reconstruccién del instrumento

Los resultados de la prueba factorial implica que el instrumento debe ser reconstruido.
Los trabajadores que transmiten confianza pasarian a medir la fiabilidad en lugar de la

confianza, la reconstruccion del instrumento se muestra en la Tabla 17.

56



Tabla 17

Reconstruccion del instrumento

Variable

Indicador

dependiente

Elementos
Tangibles

Equipos actualizados
Instalaciones fisicas
Vestimenta de empleados

Elementos tangibles atractivos.

Cumplimiento de promesas

Interés en la resolucién de problemas

Fiabilidad * Realizar el servicio a la primera

Concluir en el plazo establecido

No cometer errores

Colaboradores que transmiten confianza

Colaboradores comunicativos

Capacidad de Colaboradores rapidos

respuesta

Colaboradores dispuestos a ayudar

Colaboradores que responden

Clientes seguros con su proveedor

Confianza* Colaboradores amables

Colaboradores bien formados

Empatia

Atencion individualizada al cliente
Horario conveniente
Atencion personalizada de los colaboradores

Preocupacion por los intereses de clientes

Comprensién de las necesidades de los clientes

Fuente: Propia
Elaboracién: Propia

De modo que el orden de las preguntas queda definido de acuerdo con la Tabla 18.

Tabla 18
Cuestionario
item  Pregunta
Di.l La empresa cuenta con equipos actualizados.
Di.2 La empresa cuenta con instalaciones fisicas adecuadas para
brindar el servicio.
DI 3 Los e_rr,1pleados cuentan con vestimenta pulcra y adecuada para la
atencion.
Di.4 La empresa tiene elementos tangibles atractivos
Di.5 Cuando la empresa se compromete a hacer algo lo hace.
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La empresa tiene genuino interés en la resolucion de sus

Di.6
problemas.

Di.7 La empresa realiza bien el servicio a la primera.

Di.8 La empresa concluye el servicio en el plazo establecido.

Di.9 La empresa no comete errores.

Di.10 Los colaboradores de la empresa transmiten confianza.

Di.11 Los colaboradores de la empresa son comunicativos.

Di.12 Los colaboradores de la empresa son rapidos.

Di.13 Los colaboradores estan dispuestos a ayudar.

Di.14 Colaboradores nunca estan demasiado ocupados para ayudar.

Di.15 Se siente seguro con su proveedor

Di.16 Los colaboradores de la empresa son amables

Di17 Los colaboradores de la empresa se encuentran bien formados
(capacitados)

Di.18 La empresa brinda atencién individualizada al cliente.

Di.19 La empresa tiene un horario de atencién conveniente.

Di.20 Los colaboradores brindan una atencion personalizada.

Di 21 La empresa muestra genuina preocupacion por los intereses de
clientes.

Di.22 La empresa comprende las necesidades de los clientes

Fuente: Propia
Elaboracién: Propia

Mas detalles respecto al instrumento en el anexo 6.

3.4. Descripcién de procedimientos de analisis

La fuente de los datos son los clientes de la empresa, T.D al 2017. Como se detalla en el

item 3.2 con una poblacion de 38 clientes a nivel nacional.

Los datos corresponden a los resultados de la aplicacion de la técnica encuesta a traves
del instrumento cuestionario. Los datos son huméricos y con una escala de intervalo o
intervalar. El cuestionario se ha realizado via telefénica y de forma presencial

dependiendo de la disponibilidad de los encuestados.

Los datos han sido registrados en una tabla de Excel que a su vez brinda las facilidades
para migrar los datos a SPSS y a R, que son los softwares elegidos para el analisis. Se ha
seleccionado el SPSS debido a su uso extendido en investigaciones afines donde se
analizan datos provenientes de cuestionarios con escala de Likerty el R, ya que se trata

de un entorno para lenguaje de programacién enfocado al analisis estadistico libre.

Como se trata de una investigacion cuantitativa la preparacion de los datos permitio la
realizacion de un analisis descriptivo (tendencia central, dispersion, forma y posicion), y

analisis de contrastacion (t -Student), como se detalla en la Tabla 19.
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Tabla 19

Procedimientos de andlisis por variable

Variable
dependiente

Indicador

Escala de medicién

Estadisticos descriptivos

Anadlisis inferencial

Equipos actualizados

Instalaciones fisicas

Intervalar: Escalade 1 a7

Intervalar: Escalade 1a 7

Tendencia central: Media,
mediana y moda.

Dispersion: desviacion estandar y

Elementos coeficiente de variacion.
Tangibles - : t— Student
Vestimenta de empleados  Intervalar: Escalade 1 a7 Forma: asimetriay curtosis.
Posicién: cuartiles.
Elemz_amos tangibles Intervalar: Escalade 1a 7
atractivos.
. Tendencia central: Media,
Cumplimiento de Intervalar: Escalade 1 a7 .
promesas mediana y moda.
4 i Dispersion: desviacion estandar
Integ:es en la resolucion de Intervalar: Escalade 1a 7 p ) L y
problemas coeficiente de variacion.
FF){rei?'iLzra;r el servicio a la Intervalar: Escala de 1a 7 Forma: asimetria y curtosis.
Fiabilidad * Posicién: cuartiles t — Student
CO”C'“'F en el plazo Intervalar: Escalade 1a 7
establecido
No cometer errores Intervalar: Escalade 1 a7
Colabo_radores que Intervalar: Escalade 1a 7
transmiten confianza
Colaboradores ntervalar: Escala de 1 7 Tendencia central: Media,
comunicativos ' mediana y moda.
. Dispersion: desviacion estandar y
Colaboradores réapidos Intervalar: Escalade 1a7 o o
Capacidad coeficiente de variacion.
de respuesta : — : t- Student
p Colaboradores dispuestos . Forma: asimetria y curtosis.
aayudar Intervalar: Escalade 1a 7 o _
Posicién: cuartiles.
Colaboradores que Intervalar: Escalade 1 a7
responden
; Tendencia central: Media
Clientes seguros con su g
Intervalar: Escalade 1 a7 .
proveedor mediana y moda.
Dispersion: desviacion estandar y
Confianza* Colaboradores amables Intervalar: Escalade 1a7 o o t _ Student
coeficiente de variacion.
Colaboradores bien Forma: asimetria y curtosis.
Intervalar; Escalade 1a 7 L .
formados Posicion: cuartiles.
PP ; Tendencia central: Media,
Atencion individualizada 1o afar Escalade 1a 7 )
al cliente mediana y moda.
. . Dispersion: desviacion estandar y
Horario conveniente Intervalar: Escalade 1a7 . o
coeficiente de variacion.
i0 i Forma: asimetri rtosis.
Empatia Atencion personalizada de Intervalar: Escala de 127 orma: asimetria y curtosis ¢ Student

los colaboradores

Preocupacién por los
intereses de clientes

Comprension de las
necesidades de los
clientes

Intervalar: Escalade 1a 7

Intervalar: Escalade 1a 7

Posicion: cuartiles.

Fuente: Propia
Elaboraci6n: Propia
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La interpretacion de datos es positivista, ya que los datos son expresados en unidades
numéricas que permiten su andlisis, ademas la interpretacion de los resultados se realiza

en funcion de la hipdtesis inicial.

60



CAPITULO IV: RESULTADOS Y ANALISIS DE RESULTADOS
4.1. Resultados

4.1.1. Estadisticos descriptivos

Los estadisticos descriptivos utilizados para el tratamiento de los datos son estadisticos
de tendencia central como media, mediana y moda; estadisticos de dispersion como
maximo, minimo, desviacion estandar y coeficiente de variacion; estadisticos de posicion
especificamente cuartiles; estadisticos de forma como asimetria y curtosis. Asi mismo se
ha verificado la normalidad de los datos, pues esto ejerce también una influencia sobre la

eleccion de la prueba de contraste.

Es importante sefialar que para el tratamiento de los datos y la obtencién de resultados se
ha realizado haciendo uso del software libre R, como soporte para el analisis estadistico.

Los detalles de la programacidn se encuentran en el Anexo 9.

4.1.1.1. Momento pre-test
El momento pre-test esta constituido por los datos obtenidos en la encuesta realizada el

2017, antes de desarrollar el plan estratégico.
a. Estadisticos descriptivos de tendencia central

En la tabla 20, se muestran los estadisticos descriptivos de tendencia central del momento

pretest.

Tabla 20

Estadisticos descriptivos de tendencia central - pretest
Variable Media Mediana Moda
Elementos tangibles 14.745 15.000 15.000
Fiabilidad 30.468 30.000 30.000
Capacidad de respuesta 17.234 17.000 16.000
Confianza 15.128 15.000 15.000
Empatia 24.851 24.000 23.000

Fuente: Propia
Elaboraci6n: Propia

Como se observa en la tabla 21, la media de los resultados obtenidos de la evaluacion de
la variable elementos tangibles es 14.745, la mediana 15.000 y la moda 15.000. La media
de los resultados obtenidos de la evaluacion de la variable fiabilidad es 30.468, la mediana
30.000 y la moda 30.000. La media de los resultados obtenidos de la evaluacion de la

variable capacidad de respuesta es 17.234, la mediana 17.000 y la moda 16.000. La media
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de los resultados obtenidos de la evaluacion de la variable confianza es 15.128, la mediana
15.000 y la moda 15.000. La media de los resultados obtenidos de la evaluacion de la
variable empatia es 24.851, la mediana 24.000 y la moda 24.000.

b. Estadisticos descriptivos de dispersion

En la tabla 21, se muestran los estadisticos descriptivos de dispersion del momento

pretest.

Tabla 21

Estadisticos descriptivos de dispersion - pretest
Variable Minimo Maéximo Desviacion Coeficiente de

estandar Variacién

Elementos tangibles 6.000 23.000 4.326 0.293
Fiabilidad 21.000 37.000 3.647 0.120
Capacidad de respuesta 12.000 21.000 2.324 0.135
Confianza 11.000 20.000 1.985 0.131
Empatia 17.000 33.000 3.169 0.128

Fuente: Propia
Elaboracién: Propia

La variable elementos tangibles es la variable que muestra la mayor desviacion estandar,
seguido de la fiabilidad y la empatia. Elementos tangibles es también la variable con

mayor coeficiente de variacion, es decir es la variable con los datos mas dispersos.
c. Estadisticos descriptivos de posicion

En la tabla 22, se muestran los cuartiles del momento pretest.

Tabla 22
Cuartiles-pretest
Cuartiles

Variable 0% 25% 50% 75% 100%
Elementos tangibles 6.000 11.500 15.000 18.500 23.000
Fiabilidad 21.000 28.000 30.000 33.500 37.000
Capacidad de respuesta 12.000 16.000 17.000 19.000 21.000
Confianza 11.000 14.000 15.000 16.000 20.000
Empatia 17.000 23.000 24.000 27.000 33.000

Fuente: Propia
Elaboraci6n: Propia

d. Estadisticos descriptivos de forma

En la tabla 23, se muestra la asimetria y curtosis del momento pretest.
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Tabla 23
Estadisticos descriptivos de forma: asimetria y curtosis-pretest

Variable Asimetria Curtosis
Elementos tangibles -0.114 2.452
Fiabilidad -0.300 2.915
Capacidad de respuesta -0.329 2.383
Confianza 0.159 3.010
Empatia 0.279 3.445

Fuente: Propia
Elaboracién: Propia

De acuerdo con los resultados obtenidos, es sabe que los resultados de las variables
Elementos tangibles, fiabilidad y capacidad de respuesta presenta una asimetria negativa
mientras que las variables confianza y empatia una asimetria positiva. Si bien es cierto en
ningun caso la simetria es cero que significaria que el comportamiento de los datos nos

muestra simetria, pero el resultado es muy cercano a cero.

Respecto a la curtosis los resultados para todas las variables son mayores a cero por tanto

la distribucion es leptocurtica en todos los casos.
e. Prueba de normalidad

Como la distribucion es leptocdrtica, es importante evaluar si existe diferencia
significativa con la curva normal y si los datos pueden ser tratados como normales, pues
afectara en la eleccion de la prueba de contraste.

Tabla 24
Resultados de pruebas de normalidad - pretest

Variable Aderson Darling Kolmogorov Smirnov Shapiro Wilk

A p D p w p
Elementos tangibles 0.518 0.179 0.113 0.143 0.977 0.389
Fiabilidad 0.404 0.342 0.089 0.464 0.973 0.302
Capacidad de respuesta 0.631 0.094 0.119 0.096 0.965 0.153
Confianza 0.599 0.114 0.121 0.080 0.972 0.276
Empatia 0.578 0.126 0.117 0.114 0.968 0.191

Fuente: Propia
Elaboracidn: Propia

En la tabla 24, se muestra el resultado de la prueba de normalidad del momento pretest,
en 3 tipos de pruebas diferentes, sin embargo, se descarta el analisis con la prueba Shapiro

Wilk, pues se esta trabajando con una muestra mayor a 30. Con las pruebas de Anderson
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Darling y Kolmogorov Smirnov se comprueba la normalidad de los datos, pues el p- value
es mayor a 0.05 para todas las variables en ambas las pruebas.

4.1.1.2. Momento pos-test

a. Estadisticos descriptivos de tendencia central

En la tabla 25, se muestran los estadisticos descriptivos de tendencia central del momento

postest.

Tabla 25

Estadisticos descriptivos de tendencia central - postest
Variable Media Mediana Moda
Elementos tangibles 16.851 17.000 16.000
Fiabilidad 34.809 35.000 34.000, 35.000, 36.000
Capacidad de respuesta 18.532 18.000 18.000, 19.000
Confianza 16.383 16.000 15.000
Empatia 27.277 27.000 26.000

Fuente: Propia
Elaboraci6n: Propia

Como se observa en la tabla 25, la media de los resultados obtenidos de la evaluacion de
la variable elementos tangibles es 16.851, la mediana 17.000 y la moda 16.000. La media
de los resultados obtenidos de la evaluacion de la variable fiabilidad es 34.809, la mediana
35.000 y una triple moda de 34.000, 35.000 y 36.000, que significa que los 3 datos se
repiten la misma cantidad de veces. La media de los resultados obtenidos de la evaluacién
de la variable capacidad de respuesta es 18.532, la mediana 18.000 y una doble moda
18.000 y 19.000, que significa también que ambos valores se repiten la misma cantidad
de veces. La media de los resultados obtenidos de la evaluacion de la variable confianza
es 16.383, la mediana 16.000 y la moda 15.000. La media de los resultados obtenidos de

la evaluacion de la variable empatia es 27.277, la mediana 27.000 y la moda 26.000.
b. Estadisticos descriptivos de dispersion

En latabla 26, se muestran los estadisticos descriptivos de dispersion del momento postest

Tabla 26

Estadisticos descriptivos de dispersion - postest
Variable Minimo Maximo Desviacion Coeficiente de

estandar Variacion

Elementos tangibles 9.000 24.000 3.730 0.221
Fiabilidad 31.000 40.000 2.309 0.066
Capacidad de respuesta 14.000 23.000 2.235 0.121
Confianza 12.000 21.000 2.182 0.133
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Empatia 22.000 33.000 2.543 0.093

Fuente: Propia
Elaboracién: Propia

La variable elementos tangibles es la variable con mayor desviacion estandar y mayor
rango de datos, ademas es la variable con mayor coeficiente de variacion. Por tanto, se

puede decir que es la variable con datos mas dispersos.
c. Estadisticos descriptivos de posicion

En la tabla 27, se muestran los cuartiles del momento postest.

Tabla 27
Cuartiles-postest
Cuartiles

Variable 0% 25% 50% 75% 100%
Elementos tangibles 9.000 15.000 17.000 19.000 24.000
Fiabilidad 31.000 33.000 35.000 36.000 40.000
Capacidad de respuesta 14.000 17.000 18.000 20.000 23.000
Confianza 12.000 15.000 16.000 18.000 21.000
Empatia 22.000 26.000 27.000 29.000 33.000

Fuente: Propia
Elaboracién: Propia

d. Estadisticos descriptivos de forma
En la tabla 28, se muestra la asimetria y curtosis del momento postest.

Los datos de la variable elementos tangibles tienen una asimetria negativa y los datos de
las variables fiabilidad, capacidad de respuesta, confianza y empatia tienen asimetria

positiva. Pero en todos los casos la asimetria en baja (menor a 0.5).

Tabla 28

Estadisticos descriptivos de forma: asimetria y curtosis-postest
Variable Asimetria Curtosis
Elementos tangibles -0.126 2.360
Fiabilidad 0.364 2.710
Capacidad de respuesta 0.082 2.556
Confianza 0.071 2.695
Empatia 0.087 2.510

Fuente: Propia
Elaboraci6n: Propia
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Respecto a la curtosis los resultados para todas las variables son mayores a cero por tanto
la distribucion es leptocurtica en todos los casos, situacion similar a la ocurrida en el

pretest.
e. Prueba de normalidad

Tal como ocurrio en el pretest, como la distribucion es leptocurtica, es importante evaluar
si existe diferencia significativa con la curva normal y si los datos pueden ser tratados
como normales.

Tabla 29
Resultados de pruebas de normalidad - postest

Variable Aderson Darling Kolmogorov Smirnov Shapiro Wilk

A p D p w p
Elementos tangibles 0.394 0.362 0.095 0.362 0.981 0.526
Fiabilidad 0.571 0.131 0.111 0.152 0.966 0.167
Capacidad de respuesta 0.508 0.190 0.119 0.092 0.976 0.379
Confianza 0.595 0.116 0.120 0.089 0.970 0.235
Empatia 0.372 0.407 0.965 0.334 0.984 0.662

Fuente: Propia
Elaboracién: Propia

En la tabla 29, se muestra el resultado de la prueba de normalidad del momento postest,
en 3 tipos de pruebas diferentes y nuevamente se descarta el analisis con la prueba Shapiro
Wilk, pues se esta trabajando con una muestra mayor a 30. Con las pruebas de Anderson
Darling y Kolmogorov Smirnov se comprueba la normalidad de los datos, pues el p- value

es mayor a 0.05 para todas las variables en cada una de las pruebas.

4.1.2. Estadistica inferencial

La estadistica inferencial al igual que la estadistica descriptiva ha utilizado el software de
cédigo libre R. La prueba seleccionada la validacion de la hipotesis es la Prueba t, que es
una hipoétesis que evalGa en torno a la media y establecen si existe una diferencia
significativa entre grupo. Se empleo la prueba t para muestras pareadas, por la naturaleza
de los datos y de una sola cola, pues se evaluara si los resultados del momento postest

resultan superiores a los del momento pretest.

4.1.2.1. Contraste de la hipétesis 1

La primera hipotesis de investigacion planteada en el capitulo 2 es:

Si se aplica un plan estratégico 2018-2023 en una empresa metalmecanica en Lima

entonces, mejorara los elementos tangibles.
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La cual para efectos de contraste y analisis sera la hipdtesis alternativa. Entonces las
hipotesis estadisticas pueden expresarse como la ecuacion (3) y (4) considerando que uy,;
es la media de los resultados del pretest y u,,.; es la media de los resultados del postest
para la variable elementos tangibles.

Hipdtesis Nula 1:

HoqUqpr — Uper =0 ... (3)

Hipdtesis alternativa 1:
Hll:ulet - uZet < O (4)
Probabilidad de error tipo I:
a = 0.05

Estas hipotesis fueron sometidas a una prueba de contraste, en este caso se empled la
prueba t para muestras pareadas de una sola cola, pues se evaluara si los resultados del
momento postest resultan superiores a los del momento pretest.

En la tabla 30 se muestran los resultados de la prueba t. El p-value resulta ser menor a

0.05. Por ello se rechaza la hipotesis nula (Ho,) y se acepta la hipotesis alternativa (H1;).

Tabla 30

Resultado de prueba t- elementos tangibles
Variable T Df p-value
Elementos tangibles -6.596 46.000 1.841e-08

Fuente: Propia
Elaboraci6n: Propia

En la tabla 31 se muestra el incremento porcentual de la media de los elementos tangibles.

Tabla 31

Incremento de la media de los elementos tangibles.
Variable Media pretest Media postest Incremento (%)
Elementos tangibles 14.745 16.851 14.3

Fuente: Propia
Elaboraci6n: Propia

4.1.2.2. Contraste de la hipétesis 2
La segunda hipotesis de investigacion planteada en el capitulo 2 es:
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Si se aplica un plan estratégico 2018-2023 en una empresa metalmecanica en Lima

entonces, mejorard la fiabilidad.
La cual para efectos de contraste y andlisis serd la hipdtesis alternativa. Entonces las
hipdtesis estadisticas pueden expresarse como la ecuacion (5) y (6) considerando que u
es la media de los resultados del pretest y u,, es la media de los resultados del postest
para la variable fiabilidad.
Hipdtesis Nula 2

Hop:ugp —uyr 20 ... (5)

Hipotesis alternativa 2
Hly:ugp —upr <0 ... (6)
Probabilidad de error tipo I:
a = 0.05

Estas hipotesis fueron sometidas a una prueba de contraste, en este caso se empled la
prueba t para muestras pareadas de una sola cola, pues se evaluar si los resultados del
momento postest resultan superiores a los del momento pretest.

En la tabla 32 se muestran los resultados de la prueba t. EI p-value resulta ser menor a

0.05. Por ello se rechaza la hip6tesis nula (Ho,) y se acepta la hip6tesis alternativa (H1,).

Tabla 32

Resultado de prueba t - fiabilidad
Variable T Df p-value
Fiabilidad -7.663 46.000 4.657e-10

Fuente: Propia
Elaboracién: Propia

En la tabla 33 se muestra el incremento porcentual de la media de la fiabilidad.

Tabla 33

Incremento de la media de la fiabilidad
Variable Media pretest Media postest Incremento (%)
Fiabilidad 30.468 34.809 14.2

Fuente: Propia
Elaboracidn: Propia

4.1.2.3. Contraste de la hipotesis 3

La tercera hipdtesis de investigacidn planteada en el capitulo 2 es:
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Si se aplica un plan estratégico 2018-2023 en una empresa metalmecanica en Lima
entonces, mejorard la capacidad de respuesta.
La cual para efectos de contraste y andlisis sera la hipétesis alternativa. Entonces las
hipdtesis estadisticas pueden expresarse como la ecuacion (7) y (8) considerando que u; .,
es la media de los resultados del pretest y u,., es la media de los resultados del postest
para la variable capacidad de respuesta.
Hipdtesis Nula 3

Hosz:uqer —Uper =0 ... (7)

Hipotesis alternativa 3
Hlz: Ui —Uper <0 ... (8)
Probabilidad de error tipo I:
a = 0.05
Estas hipotesis fueron sometidas a una prueba de contraste, en este caso se empled la
prueba t para muestras pareadas de una sola cola, pues se evaluara si los resultados del

momento postest resultan superiores a los del momento pretest.

En la tabla 34 se muestran los resultados de la prueba t. El p-value resulta ser menor a

0.05. Por ello se rechaza la hipétesis nula (Hos) y se acepta la hipotesis alternativa (H13).

Tabla 34

Resultado de prueba t — capacidad de respuesta
Variable t df p-value
Capacidad de respuesta -4.269 46.000 4.858e-05

Fuente: Propia
Elaboracién: Propia

En la tabla 35 se muestra el incremento porcentual de la media de la capacidad de

respuesta.

Tabla 35

Incremento de la media de la capacidad de respuesta
Variable Media pretest Media postest Incremento (%)
Capacidad de respuesta 17.234 18.532 7.5%

Fuente: Propia
Elaboraci6n: Propia
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4.1.2.4. Contraste de la hipotesis 4

La cuarta hipdtesis de investigacion planteada en el capitulo 2 es:

Si se aplica un plan estratégico 2018-2023 en una empresa metalmecanica en Lima
entonces, mejorard la confianza.
La cual para efectos de contraste y andlisis sera la hipétesis alternativa. Entonces las
hipdtesis estadisticas pueden expresarse como la ecuacion (9) y (10) considerando que
U, €S la media de los resultados del pretest y u,, es la media de los resultados del postest
para la variable confianza.
Hipotesis Nula 4

Hoy:uqg — Uz =0 ... (9)

Hipdtesis alternativa 4
Hl,:us —ups <0 ... (10)
Probabilidad de error tipo I:
a = 0.05

Estas hipdtesis fueron sometidas a una prueba de contraste, en este caso se empleo la
prueba t para muestras pareadas de una sola cola, pues se evaluara si los resultados del
momento postest resultan superiores a los del momento pretest.

En la tabla 36 se muestran los resultados de la prueba t. El p-value resulta ser menor a

0.05. Por ello se rechaza la hipotesis nula (Ho,) y se acepta la hipotesis alternativa (H1,).

Tabla 36

Resultado de prueba t - confianza
Variable T df p-value
Confianza -7.730 46.000 3.708e-10

Fuente: Propia
Elaboraci6n: Propia

En la tabla 37 se muestra el incremento porcentual de la media de la confianza.

Tabla 37

Incremento de la media de la confianza
Variable Media pretest Media postest Incremento (%)
Confianza 15.128 16.383 8.3%

Fuente: Propia
Elaboracién: Propia
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4.1.2.3. Contraste de la hipotesis 5

La quinta hipdtesis de investigacion planteada en el capitulo 2 es:

Si se aplica un plan estratégico 2018-2023 en una empresa metalmecanica en Lima
entonces, mejorara la empatia.
La cual para efectos de contraste y andlisis seré la hipotesis alternativa. Entonces las
hipotesis estadisticas pueden expresarse como la ecuacion (11) y (12) considerando que
u; . s la media de los resultados del pretest y u,, es la media de los resultados del postest
para la variable empatia.
Hipdtesis Nula 5

Hos:uqp — Uy, =0 ... (11)

Hipotesis alternativa 5

Hlg:uge — Uy <0 ... (12)
Probabilidad de error tipo I:

a = 0.05

Estas hipdtesis fueron sometidas a una prueba de contraste, en este caso se empleo la
prueba t para muestras pareadas de una sola cola, pues se evaluara si los resultados del
momento postest resultan superiores a los del momento pretest.
En la tabla 38 se muestran los resultados de la prueba t. EI p-value resulta ser menor a

0.05. Por ello se rechaza la hipotesis nula (Hos) y se acepta la hipotesis alternativa (H15g).

Tabla 38

Resultado de prueba t - empatia
Variable T df p-value
Empatia -4.777 46.000 9.257e-06

Fuente: Propia
Elaboracién: Propia

En la tabla 39 se muestra el incremento porcentual de la media de la empatia.

Tabla 39

Incremento de la media de la empatia
Variable Media pretest Media postest Incremento (%)
Empatia 24.851 27.277 9.8%

Fuente: Propia
Elaboracidn: Propia
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4.2. Analisis de resultados

4.2.1. Analisis de los resultados de la investigacion frente a otras investigaciones.

Mueen Ghazi (2006), permite evidenciar las dificultades de la micro empresa en el mundo
reforzando la necesidad de la participacion de los academicos en su desarrollo como lo
desarrollado por Olsson y Svensson (2015), quien plantea formas de desarrollar planes
estratégicos con enfoques de dentro y fuera de la empresa o lo desarrollado por
Mejia(2016), quien realiza un plan estrategico para una microempresa familiar, caso
similar al desarrollado en esta investigacion, Ya que la microempresa T.D. es tambien
una empresa familiar la cual nunca antes habia desarrollado un plan estratégico. Ambas
mostraron durante el desarrollo del plan estrategico que las desiciones tomabas eran

empiricas y no técnicas.

Sotomayor et al (2015) ha desarrollado en sus tesis un plan estratégico para una empresa.
Al igual que Tineo (2018) que tiene la particularidad de direccionar el desarrollo de su
plan estratégico a la mejora de la calidad de servicio. Con el fin de realizar el diagnostico
de la situacion actual, Tineo (2018) utiliza el modelo SERVQUAL para la medicién de
la calidad de servicio. Sin embargo, no pone a prueba los resultados de la aplicacion del
plan estratégico, es decir no realiza un pos-test como si lo realiza esta investigacion.
Ademas, esta investigacion utiliza el modelo SERVPERF que la calidad percibida , no el
modelo SERVQUAL, que mide expectativas y percepciones, ya que el modelo
SERVPERF permite superar el uso de expectativas en la medicion de calidad percibida
siguiendo lo planteado por Cronin y Taylor en 1992 y recogida en la tesis de Naranjo
(2013) quien realiza una adaptacion del modelo SERVPERF, para evaluar la calidad de
servicio entre la organizacién y el cliente industrial, situacion que encaja con la empresa
T D pues sus clientes son otras empresas (cliente industrial). Naranjo (2013) realiza una
encuesta con modelo SERVPERF, con la intencion de realizar un analisis factorial donde
de se observa que las dimensiones Confianza o Seguridad y Tangibilidad presentan

mayores promedios.

Balarezo et al (2012) ha desarrollado un plan estratégico para la industria del envase,
mientras que Di Natale et al (2017) ha desarrollado un plan estratégico para el sector
metalmecanico. Sector en el cual se encuentra la empresa que es estudiada en esta
investigacion (T.D). Esto es util en el desarrollo del plan estratégico, pues todos ellos

plantean un esquema donde se realiza un analisis interno y externo que a su vez permite
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generar las estratégicas. Este mismo esquema sigue el plan estratégico de la empresa T.
D, pues se basan en los planteamientos de David y David (2017), Sainz de Vicufia (2015)
y D’Alessio (2013).

Es importante sefialar que esta investigacion a diferencia de las antes mencionadas toma
al plan estratégico como una variable que actia en forma un estimulo (variable
independiente) evaluandose el cambio sobre la calidad de servicio (variable dependiente)
y no solamente propone un plan estratégico. Mejia (2016) a diferencia de Balarezo et al
(2012) y Di Natale et al (2017), si realiza una evaluacién de su plan estratégico pero su
variable dependiente no es la calidad de servicio como en la presente investigacion, sino
la competitividad; la técnica utilizada es la encuesta. Dicha técnica es también utilizada

en esta investigacion, pero el instrumento es otro; ya que la variable de estudio es distinta.

Silva (2015) en su tesis, estudia la calidad de servicio utilizando el mismo modelo que
esta investigacion: SERVPERF. Cuando Silva (2015) evalta el instrumento, concluye
que cada una de las preguntas del cuestionario del modelo SERVPERF original
corresponden a la variable planteada por el método. En cambio, en esta investigacion se
identifico una diferencia en la pregunta: Los colaboradores transmiten confianza, que en
el método original corresponde a la medicion de la variable seguridad o confianza, pero
resulta en este caso corresponder a la variable fiabilidad cuando se realiza el analisis
factorial. No es posible realizar la comparacion directa de los resultados de Silva (2015)
con los de esta investigacion, pues Silva (2015) no desarrolla un pre-test y un pos- test.
Por otro lado, cuando Naranjo (2013) somete a su instrumento al analisis factorial, se
identifica la necesidad de eliminar una pregunta, que en su propuesta fue: Se le informa
sobre el momento en que los servicios se van a desemperiar. Dejando al instrumento con

una pregunta menos para la medicion de la variable fiabilidad o confiabilidad.
4.2.2. Analisis de resultados de la investigacion

El plan estratégico esta constituido en pro de mejorar la empresa de forma integral, en el
diagnostico (evaluacion interna) se determind que existia informalidad en los
procedimientos provocando que no se documenten aprendizajes y no se daba importancia
a la atencién al cliente, centrandose en el desarrollo de las actividades productivas. Esto
se debe al tipo de formacion del responsable de la empresa, quien tiene experiencia
profesional en la industria metalmecanica, pero en area de produccion. Por ello el plan

estrategico proponia el desarrollo de un programa de capacitacion en gestion para el
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responsable de la empresa, asi como establecer un programa de aprendizaje interno y
mejora continua, esto habria provocado un cambio en la fiabilidad y confianza percibida

por el cliente.

El programa de aprendizaje interno ha desarrollado la empatia de los miembros de la
empresa frente a los clientes, pues al ser una microempresa, los clientes tienen un
acercamiento con todos los miembros de la empresa, en diversas etapas del proceso, sin
embargo esto no fue lo Unico rescatable del programa de aprendizaje interno, pues para
desarrollar la empatia real en los miembros de la empresa deben tener conocimiento de
las posibles necesidades de los clientes por lo que era necesario incluir en el programa de
aprendizaje interno, el desarrollo de capacidades en la atencion personalizada, pues la
empresa atiende clientes que provienen de diferentes sectores producticos como:

Construccion, industria del papel, industria del envase, etc.

El plan estratégico propone también documentar los aprendizajes, de modo que puedan
ser utilizados en el futuro. Esto resulta de vital importancia ya que las ordenes de servicio
recibidas por la empresa tienen caracteristicas distintas y cuanta mas informacion se tenga
sobre el proceso a nivel de produccion seguido en otros casos, reduce tiempo de respuesta

y esto repercutiria en la capacidad de respuesta percibida por el cliente.

Debido a restricciones econémicas y el temor del responsable de la empresa de trabajar
con el sistema financiero, detallado en el plan estratégico, no se optdé por un cambio
tecnoldgico a pesar de gue el andlisis externo, claramente mostraba que la empresa tiene
un desfase tecnoldgico. Por ello se esperaba que no exista un cambio significativo en la
variable elementos tangible, sin embargo, estadisticamente se ha demostrado una mejora
en la variable elementos tangibles, esto podria atribuirse que durante el afio 2018 se
realizaron algunas mejoras en las instalaciones de la empresa que fueron puntualmente,
mejora en los servicios higiénicos, pintura de paredes y cambio de mobiliario en la

oficina.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Se demostro que, si se aplica un plan estratégico en una empresa metalmecénica

en Lima entonces, mejorara los elementos tangibles en 14.3%.

Se demostrd que, si se aplica un plan estratégico en una empresa metalmecanica

en Lima entonces, mejoraré la fiabilidad en 14.2%.

Se demostrd que, si se aplica un plan estratégico en una empresa metalmecanica

en Lima entonces, mejorara la capacidad de respuesta en 7.5%.

Se demostro que, si se aplica un plan estratégico en una empresa metalmecénica

en Lima entonces, mejorara la confianza en 8.3%.

Se demostro que, si se aplica un plan estratégico en una empresa metalmecénica

en Lima entonces, mejorara la empatia en 9.8%.

Debido a que se demostraron todas las hipétesis especificas también se demuestra
la hipdtesis general: Si se aplica un plan estratégico en una empresa

metalmecéanica en Lima entonces, mejorara la calidad de servicio.

Es importante adaptar el instrumento utilizado para la evaluacién de la variable
dependiente, pues tanto en otros estudios como en este, se ha evidenciado que
ciertas preguntas se ajustan a medir otra variable dependiente del caso de estudio.

Salvo la variable elementos tangibles, todas las demas variables dependientes
estudiadas tienen un fuerte componente humano. Es por ello que las acciones de
las personas que pertenecen a la empresa son las que realmente han hecho la

diferencia originando la mejora en la calidad de servicio.
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9. Se ha evidenciado que involucrar el planeamiento estratégico a la gestion de una

empresa, mejora su desempefio.

10. Para poner en marcha un plan estratégico siempre se recomienda que quien dirige
la empresa se encuentre completamente comprometido y resulta un reto que toda
la organizacion lo adopte, sin embargo, en una microempresa este proceso es mas
agil, pues al existir un grupo reducido de personas y con lazos directos con quien

dirige la microempresa, los planes se adoptan con mayor rapidez.
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RECOMENDACIONES

Una de las principales dificultades para el desarrollo de investigaciones al interior
de una empresa es la resistencia de las empresas a brindar informacion interna.
Para superar esto, se recomienda partir por desarrollar una investigacion basada
en informacién que no resulte sensible para ellos. Por esta razon en esta
investigacion se opto por la medicion de la calidad de servicio como forma de

validacion del plan estratégico.

Es recomendable en el desarrollo de este tipo de trabajos de investigacion generar
confianza en los empresarios, pues si el empresario nota que la participacion del
investigador contribuye de manera positiva a su negocio, generara la posibilidad

de desarrollar nuevas investigaciones.

Asegurar el anonimato de quienes participan en la investigacion permite que sean
mas asequibles a ser encuestados. Por lo que se recomienda que esto sea el punto

de partida para realizar una encuesta, en especial cuando se trata de negocios B2B.

Existen muchos otros aspectos sobre los cuales se puede evaluar un plan
estratégico, ademas de la calidad de servicio; por lo que se recomienda, evaluar

también su impacto sobre la rentabilidad, la productividad, el clima laboral, etc.

Se recomienda a la empresa estudiada desarrollar un mapa estratégico e
implementar un cuadro de mando integral que permita la medicion y control de

indicadores.

Es recomendable también continuar con el estudio de la calidad de servicio en
otras organizaciones y evaluar como esto repercute en la recompra, pues es un

aspecto no estudiado en esta investigacion.

En general, se recomienda continuar con multiples estudios que permitan el
desarrollo de microempresas ya sea desde el punto de vista del planeamiento

estratégico o de la calidad de servicio.
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8.

10.

Al existir una mejora en todas las variables dependientes estudiadas, podria
suponerse algun tipo de relacion directa, por ello se recomienda en posteriores
estudios evaluar la interaccion que pudieran existir entre capacidad de respuesta,

fiabilidad, confianza, elementos tangible y empatia.

Debido a las circunstancias actuales vinculadas al efecto de la COVID-19 en la
economia, se abren otras posibilidades de analisis dentro de esta misma empresa

pues el entorno ha cambiado y es posible que requieran replantear sus estrategias.
Es recomendable el uso de software de cddigo libre como R, pues aporta a generar

mas conocimiento y que sea difundido en toda la comunidad cientifica sin

restricciones.
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Anexo 3: Matriz de consistencia.

Problema Objetivo general Hipotesis general Variables Indicador Variables Indicador
principal independientes V.1. dependientes V.D
¢Enqué medidael  Determinarenqué Si se aplica un  Planestratégico  Se aplica/ Calidad de
plan  estratégico medida el plan plan estratégico no se  servicio
2018-2023 estratégico 2018-  2018-2023 en una aplica
mejorara la 2023 mejora la  empresa
calidad de servicio  calidad de servicio  metalmecénica en
de una empresa de una empresa Lima  entonces,
metalmecénica en  metalmecanica en  mejorara la
Lima? Lima. calidad de
servicio.
Problemas Objetivos Hipdtesis
especificos especificos especificas
¢Enqué medidael  Determinarenqué Si se aplica un  Planestratégico  Se aplica/  Elementos Equipos actualizados
plan estratégico medida el plan plan estratégico no se  Tangibles Instalaciones fisicas
2018-2023 estratégico 2018-  2018-2023 en una aplica Vestimenta de empleados
mejorard los 2023 mejora los  empresa Elementos tangibles
elementos elementos metalmecénica en atractivos.
tangibles de una tangibles de una Lima  entonces,
empresa empresa mejorard los Cumplimiento de
metalmecanica en  metalmecanica en  elementos promesas
Lima? Lima tangibles. Interés en la resolucién de
problemas
¢Enqué medidael  peterminarenqué  Si se aplica un  Planestratégico  Seaplica/  Fiabilidad Realizar el servicio a la
plan estratégico  medida el plan Plan  estratégico no se primera
20;8—20l23 estratégico 2018-  2018-2023 en una aplica Concluir en el plazo
mejorara la 2023 mejora la empresa establecido
fiabilidad de una fiabilidad de una Metalmecanica en No cometer errores
empresa empresa Lima  entonces, Colaboradores que
m_etalmecanlca en  metalmecanica en  Mejorara la transmiten confianza
Lima? Lima fiabilidad
Colaboradores
. ) ) Determinar en qué ) ) Plan estratégico ~ Se aplica/  Capacidad de comunicativos .
¢En qué medida el medida el plan Si se aplica un no se  respuesta Colaboradores rapidos
plan  estratégico . P plan  estratégico aplica Colaboradores dispuestos
estratégico 2018-
2018-2023 . 2018-2023 en una a ayudar
e 2023 mejora la
mejorara la idad d empresa Colaboradores que
capacidad de capacica € metalmecanica en responden
respuesta de una -
respuesta de una Lima  entonces,
empresa empresa mejorard la
- metalmecénica en :
metalmecénica en Li capacidad de
] ima
Lima? respuesta.
. i Plan estratégico ~ Se aplica/  Confianza Clientes seguros con su
¢En qué medidael ~ Determinarenqué i se aplica un no se proveedor
plan  estratégico ~Medida el plan  pjan  estratégico aplica Colaboradores amables
2018-2023 estratégico 2018-  2018-2023 en una Colaboradores bien
mejorara la 2023 mejora la  empresa formados
confianza de una  confianza de una  metaimecanica en
empresa empresa Lima  entonces,
metalmecanica en ~ Metalmecanica en  mejorarg la
Lima? Lima confianza.
Se aplica/  Empatia Atencion individualizada
¢En qué medidael  Determinarenqué Si se aplica un  Planestratégico  no se al cliente
plan estratégico medida el plan plan estratégico aplica Horario conveniente

2018-2023
mejorard la
empatia de una
empresa

metalmecénica en
Lima?

estratégico 2018-
2023 mejora la
empatia de una
empresa
metalmecénica en
Lima

2018-2023 en una
empresa
metalmecénica en
Lima  entonces,
mejorard la
empatia.

Atencion personalizada de
los colaboradores
Preocupacién  por  los
intereses de clientes
Comprensién  de  las
necesidades de los clientes




Anexo 4: Matriz de operacionalizacion

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicador Item
independiente conceptual operacional Instrumento
Plan estratégico Es el plan
estratégico aplicado
alaempresa T. D
Variable dependiente Definicion Definicion Dimensiones Indicador Item
conceptual operacional Instrumento
Calidad de servicio Miden la percepcién  Los datos se  Elementos Tangibles Indicadores:

del cliente respecto a
la calidad de servicio

obtienen de la
aplicacion de un
cuestionario a 47
clientes

Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

Confianza

Empatia

Equipos actualizados
Instalaciones fisicas
Vestimenta de
empleados

Elementos tangibles
atractivos.
Instrumento:
Cuestionario

Indicadores:
Cumplimiento de
promesas

Interés en la
resolucion de
problemas

Realizar el servicio a
la primera

Concluir en el plazo
establecido

No cometer errores
Colaboradores  que
transmiten confianza
Instrumento:
Cuestionario

Indicadores:
Colaboradores
comunicativos
Colaboradores
rapidos
Colaboradores
dispuestos a ayudar
Colaboradores  que
responden
Instrumento:
Cuestionario

Indicadores:

Clientes seguros con
su proveedor
Colaboradores
amables
Colaboradores  bien
formados
Instrumento:
Cuestionario

Indicadores:
Atencion
individualizada al
cliente

Horario conveniente
Atencion
personalizada de los
colaboradores
Preocupacion por los
intereses de clientes
Comprension de las
necesidades de los
clientes

Instrumento:
Cuestionario




Anexo 5: Protocolos o instrumentos utilizados

1.1. | Cdédigo del instrumento: 1.3 | Variable medida:
Di001 Calidad de Servicio

1.2. | Nombre: Explicacion del instrumento:
Cuestionario a clientes externos item: 3.3




Anexo 6: Formatos de instrumentos o protocolos utilizados

1. INSTRUMENTO

Cuestionario a clientes externos

ftem: 3.3

1.1. | Cdédigo del instrumento: 1.3 | Variable medida:
Di001 Calidad de servicio
1.2. | Nombre: Explicacion del instrumento:

1. DATOS DEL CLIENTE

11.1.

Sector industrial:

1.3 | Fecha de aplicacion de la prueba:

11.2.

Cargo en la empresa:

111. INDICACIONES PARA LA APLICACION DEL INTRUMENTO

1.1

Indicar su postura frente a las siguientes afirmaciones:

Item  Pregunta 1 2 3 4 5 6 7

Di.1 La empresa Totalmente En Algoen Nide Algo de De acuerdo Totalmente
cuer_na con en desacuerdo desacuerdo acuerdo ni en acuerdo de acuerdo
€quipos desacuerdo desacuerdo
actualizados.

@) @) O @) @) @) @)

Di.2 Laempresa Totalmente En Algo en Ni de Algo de De acuerdo Totalmente
Ezuenta con en desacuerdo desacuerdo acuerdo ni en acuerdo de acuerdo
|r)s_ta|auones desacuerdo desacuerdo
fisicas adecuadas
para brindar el O O O O @) O O
servicio.

Di.3 Los empleados Totalmente En Algo en Nide Algo de De acuerdo Totalmente
Cueman con en desacuerdo desacuerdo acuerdo ni en acuerdo de acuerdo
vestimenta pulcra desacuerdo desacuerdo
y adecuada para la
atencion. O O @) @) O O O

Di4 La empresa tiene Totalmente En Algo en Nide Algo de De acuerdo Totalmente
elem_entos en desacuerdo desacuerdo acuerdo ni en acuerdo de acuerdo
tanglt;les desacuerdo desacuerdo
atractivos

@) @) O @) @) O @)

Di.5 Cuando la Totalmente En Algo en Ni de Algo de De acuerdo Totalmente
empresa se en desacuerdo desacuerdo acuerdo ni en acuerdo de acuerdo
compromete a desacuerdo desacuerdo
hacer algo lo
hace. O @) @) @) O O O

Di.6 La empresa tlgne Totalmente En Algo en Nide Algo de De acuerdo Totalmente
genuino ".]t,eres en en desacuerdo desacuerdo | acuerdo nien acuerdo de acuerdo
la resolucion de desacuerdo desacuerdo
sus problemas.

@) @) O @) @) @) @)

Di.7 La Igmprgsa | Totalmente En Algoen Ni de Algo de De acuerdo Totalmente
rea 'Za bien e en desacuerdo desacuerdo acuerdo ni en acuerdo de acuerdo
servicio a la desacuerdo desacuerdo
primera.

@) @) O @) @) O @)




Di.8

La empresa
concluye el
servicio en el
plazo establecido.

Totalmente
en
desacuerdo

O

En
desacuerdo

O

Algo en
desacuerdo

O

Ni de
acuerdo ni en
desacuerdo

O

Algo de
acuerdo

O

De acuerdo

®

Totalmente
de acuerdo

O

Di.9

La empresa no

Totalmente En Algo en Nide Algo de De acuerdo Totalmente
comete errores. en desacuerdo desacuerdo | acuerdo nien acuerdo de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
@) @) O @) @) O @)
Di.10 IJOSI colaboradores Totalmente En Algo en Ni de Algo de De acuerdo Totalmente
e la er_‘npresa en desacuerdo desacuerdo acuerdo ni en acuerdo de acuerdo
trans_mlten desacuerdo desacuerdo
confianza.
@) @) O @) @) O @)
Dill IJOSI colaboradores Totalmente En Algoen Nide Algo de De acuerdo Totalmente
€ la empresa son en desacuerdo desacuerdo acuerdo ni en acuerdo de acuerdo
comunicativos. desacuerdo desacuerdo
O O O O O @) O
Di.12  Los colaboradores Totalmente En Algo en Ni de Algo de De acuerdo Totalmente
d,e I_a émpresa son en desacuerdo desacuerdo acuerdo ni en acuerdo de acuerdo
rapidos. desacuerdo desacuerdo
@) @) O @) @) O @)
Di.13 LOS, COI_aboradoreS Totalmente En Algo en Ni de Algo de De acuerdo Totalmente
estan dispuestos a en desacuerdo desacuerdo acuerdo ni en acuerdo de acuerdo
ayudar. desacuerdo desacuerdo
@) O @) @) O @) O
Di.14 ColaboraQores Totalmente En Algo en Nide Algo de De acuerdo Totalmente
nunca ,es’[an en desacuerdo desacuerdo acuerdo ni en acuerdo de acuerdo
demasiado desacuerdo desacuerdo
ocupados para
ayudar. @) O O O O O O
Di.15  Sesiente seguro Totalmente En Algo en Ni de Algo de De acuerdo Totalmente
con su proveedor en desacuerdo desacuerdo acuerdo ni en acuerdo de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
@) O @] @) O o O
Di.16  Los colaboradores Totalmente En Algo en Ni de Algo de De acuerdo Totalmente
de la empresa son en desacuerdo desacuerdo acuerdo ni en acuerdo de acuerdo
amables desacuerdo desacuerdo
@) @) O @) @) @) @)
Di.17  Los colaboradores Totalmente En Algoen Ni de Algo de De acuerdo Totalmente
de la emprese.i se en desacuerdo desacuerdo acuerdo ni en acuerdo de acuerdo
encuentran bien desacuerdo desacuerdo
formados
(capacitados) @) @) @) O O O @)
Di.18 La_ empresa L, Totalmente En Algo en Ni de Algo de De acuerdo Totalmente
_b”r_]d_a ater_]uon en desacuerdo desacuerdo acuerdo ni en acuerdo de acuerdo
|n_d|V|duaI|zada al desacuerdo desacuerdo
cliente.
@) O @) @) O @) O
Di.19 La empresa tiene Totalmente En Algo en Ni de Algo de De acuerdo Totalmente
un hO.rfirIO de en desacuerdo desacuerdo acuerdo ni en acuerdo de acuerdo
atenCIO_n desacuerdo desacuerdo
conveniente.
@) @) O @) @) O @)
Di.20 LO_S colaboradores Totalmente En Algo en Ni de Algo de De acuerdo Totalmente
b”nd_a,n una en desacuerdo desacuerdo acuerdo ni en acuerdo de acuerdo
atencion desacuerdo desacuerdo

personalizada.

O

O

O

O

O

®

O




Di.21

La empresa
muestra genuina
preocupacion por
los intereses de

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Algo en
desacuerdo

Ni de
acuerdo ni en
desacuerdo

Algo de
acuerdo

De acuerdo

Totalmente
de acuerdo

clientes. O O @) O O @) O

Di.22 La empresa Totalmente En Algo en Nide Algo de De acuerdo Totalmente
comp_rende las en desacuerdo desacuerdo acuerdo ni en acuerdo de acuerdo
necesidades de los desacuerdo desacuerdo

clientes

C

O

O

C

O

O

O




Anexo 7: Tablas de validez y confiabilidad

TABLA 1: DISTRIBUCION NORMAL

Areas bajo la curva normal

P[Z> 1] = 01587
20 P[Z> 1.96] = 0.0250

3.0 0.001




TABLA 2: DISTRIBUCION t DE STUDENT

Puntos de porcentaje de la distribucién t

Ejemplo

Para ¢ = 10 grados de
libertad:

Plt>1812] =005
Plt<-1812] =0.05

'l
1812 .
r“ 026 | 02 | 015 | o1 005 | 0.025 | 00t | 0005 | 0.0005
1 1.000 | 1,376 | 1,963 | 3078 | 6,314 | 12,706 | 31,821 | 63.65 | 636,578
2 0816 | 1061 | 1388 | 1888 | 2920 | 4303 | 6965 | o925 | 31.600
3 0765 | 078 | 1250 | 1638 | 2,383 | 3182 | as4r | s841 | 12,024
4 0741 | 0841 | 1190 | 1533 | 2,432 | 2776 | 3747 | 4604 | 8610
5 0727 | 0020 | 1158 | 1478 | 2015 | 2571 | 3385 | 4032 | 6869
6 0718 | 0006 | 1,134 | 1440 | 1043 | 2447 | 3143 | 3707 | 5095
7 0711 | 0806 | 1,110 | 1415 | 1805 | 2385 | 2008 | 3490 | 5408
8 0706 | 0880 | 1,108 | 1307 | 1,880 | 2,306 | 2896 | 3355 | 5041
9 0703 | 0883 | 1100 | 1,383 | 1833 | 2262 | 2821 | 3250 | 4781
10 | 0700 | o870 | 1003 | 1372 | 1812 | 2228 | 2784 | 3160 | 4587
11 | oser | osre | 1088 | 1363 | 1706 | 2201 | 2718 | 3106 | 4437
12 | 0ees | 0873 | 1083 | 1356 | 1782 | 2179 | 2681 | 3085 | 4318
13 | o604 | 0870 | 1079 | 1350 | 1770 | 2.180 | 2650 | 3012 | 4221
14 | 0692 | oses | 1076 | 1345 | 1761 | 2145 | 2624 | 2977 | 4140
15 | 0601 | 0866 | 1074 | 1341 | 1753 | 2131 | 2602 | 2047 | 4073
16 | 0690 | oses | 1071 | 1337 | 1,748 | 2120 | 2583 | 2921 | 4015
17 | oe8o | 0863 | 1060 | 1,333 | 1,740 | 2110 | 2567 | 2,808 | 3968
18 | oess | 0862 | 1087 | 1,330 | 1,734 | 2101 | 2552 | 2878 | 3922
19 | oess | ose1 | 1068 | 1328 | 1,720 | 2003 | 2530 | 2861 | 3883
20 | o687 | oseo | 1,064 | 1325 | 1,725 | 2088 | 2528 | 2845 | 3850
21 | osee | o8se | 1,063 | 1323 | 1,721 | 2080 | 2518 | 2831 | 3810
22 | o68e | osss | 1,081 | 1321 | 1,717 | 2074 | 2508 | 2819 | 3702
23 | os8s | oess | 1,060 | 1319 | 1,714 | 2080 | 2500 | 2807 | 3,768
24 | os8s | 0857 | 1080 | 1318 | 1710 | 2084 | 2402 | 2707 | 3748
25 | oesa | 08se | 1088 | 1316 | 1,708 | 2080 | 2485 | 2787 | 3728
26 | oesa | osse | 1088 | 1315 [ 1706 | 2088 | 2470 | 2779 | 3707
27 | oesa | osss | 1,087 | 1314 [ 1708 | 2082 | 2473 | 2771 | 3680
28 | 0683 | 08ss | 1086 | 1313 [ 1701 | 2048 | 2467 | 2,783 | 3674
20 | 0683 | 0854 | 1,088 | 1311 | 1690 | 2048 | 2462 | 2,756 | 3660
30 | oess | osse | 1,088 | 1310 | 1697 | 2042 | 2487 | 2750 | 348
40 | o681 | 0sst | 1080 | 1303 | 1684 | 2021 | 2423 | 2704 | 3881
60 | 0670 | o848 | 1045 | 1206 | 1671 | 2000 | 2300 | 2660 | 3460
120 | 0677 | 08as | 1,041 | 1280 | 1658 | 1980 | 2388 | 2017 | 3373
u: 0674 | 0842 | 1036 | 1282 | 1645 | 1060 | 2326 | 2676 | 3200




Anexo 8: Plan estratégico 2018 -2023

I. Situacion General de la Empresa de estudio

La empresa T D. brinda servicios de fabricacion metalmecanica de ejes, bocinas,
engranajes y otras piezas mecanicas para transmision de movimiento para distintos tipos

de maquinaria

T D atiende a distintos tipos de empresas que demandan sus productos, pero

principalmente al sector construccion.

Laempresa T D hasta la fecha se ha valido de la intuicion de los duefios para mantenerse
en el mercado desde que inicid sus actividades, en el afio 1993. En este contexto, la
empresa permite el desarrollo de un plan estratégico para enfrentar el entorno actual y las
nuevas tendencias. Es importante mencionar que antes del desarrollo del plan estratégico,
T D no ha planteado su misién y vision.

T D figura en el registro SUNAT como: persona natural con negocio, con fecha de
inscripcion 30/04/1993, estado: activo con sistema de emision manual. T D esta inscrita
en el Registro Nacional de Proveedores del estado desde el 2017 como proveedor de
bienes y servicios. Ademas, T D se encuentra registrada en el Registro Nacional de la

Micro y Pequefia Empresa.
I.1. Vision

Ser una empresa metalmecanica alineada a las nuevas tecnologias y reconocida a nivel

local.
1.2. Misién

Proveer a la industria de soluciones metalmecanicas para mantener operativos sus

equipos.
1.3. Valores
Calidad

Busqueda de la conformidad frente a las especificaciones del cliente.



Integridad

Lealtad, honestidad, y congruencia entre lo que dice y hace en el marco de la

legalidad.

Respeto

Veneracion, aprecio y reconocimiento hacia las personas.
Atencion a los detalles

Conciencia plena durante la ejecucion de cada tarea que permite tomar en cuenta

diversos aspectos de esta.
1.4. Codigo de ética

e Respeto a los compromisos pactados con los proveedores, clientes y trabajadores
en el marco de la ley.

e Confidencialidad con la informacion del cliente.

¢ No discriminacion a ningun proveedor, cliente o trabajador por raza, religion o
Sexo.

e Seguridad y respeto a la vida humana.
I1. Evaluacion externa
11.1. Andlisis del Entorno (PESTE)

La Industria Metalmecanica esta conformada por distintas actividades de manufactura.
Ellas utilizan en su mayoria como materia prima a productos siderargicos y derivados,
sobre los cuales se desarrolla procesos de transformacion, ensamblaje o reparacion. Sin
embargo, se presta una atencion especial a los que se denominan elementos mecanicos de

transmision.
11.1.1. Factores politicos

El Perd en la Gltima década ha atravesado por un periodo de estabilidad politica y un
importante crecimiento economico. Los distintos cambios politicos y, sobre todo,
econdmicos han colocado al Pert en un lugar atractivo a nivel Latinoamérica para
invertir. (Balarezo, D'Alessio, Lisung, & Ojeda, Plan estrategico de la industria del envase

(tesis de maestria), 2012)



Actualmente el Peru tiene un puntaje de libertad econémica de 68.7, lo que hace que su
economia sea la numero 43 maés libre en el indice 2018. El gobierno actual busca el
desarrollo manteniendo la misma condicion del gobierno anterior, biscando la

competitividad econdémica del Perd.

Formalizar el mercado laboral es el principal objetivo, para ello se ha optado por
simplificar los procedimientos administrativos e invertir en infraestructura, ademas se ha
reducido los impuestos a las pequefias empresas y se modificaron las reglamentaciones
para permitir el registro de las empresas en las oficinas gubernamentales regionales.
Todos estos cambios se han desarrollado con la intencion de mejorar las condiciones de
las pequefias y microempresas. Las empresas de propiedad estatal siguen siendo muy
activas, especialmente en el sector del petroleo. Per( ha celebrado numerosos acuerdos
de libre comercio con los EE. UU. y otros paises, y es miembro de la Alianza del Pacifico.
(The Heritage Foundation, 2018)

Peru

€ Previous: #42 Colombia Next: #44 Armenia »

Property Rights 56.9 %  Government Spending 856 A
Government Integrity 36.6 v lax Burden 80.6 A

- Judicial Effectiveness 33.5 A Fiscal Health 94.7 Vv
H Business Freedom 69.2 %  Trade Freedom 871 =
Labor Freedom 62.4 v  Investment Freedom 75.0 =

Monetary Freedom 831 % Financial Freedom 60.0 =

G’\ m~la

el
Datos de mapas Términos de uso
Embed This Data

Figura 1: Indicadores politicos por The Heritage Foundation.

Sin embargo, Sin embargo, la corrupcion gubernamental sigue siendo un problema grave.
Ella impacta negativamente en el desarrollo politico, social, y econémico de los paises.
Ademas, puede afectar el sistema democratico y acentuar las desigualdades debido a que
se pierden recursos y por tanto es mas dificil mejorar las condiciones de vida y garantizar
el pleno ejercicio de los derechos de todos los ciudadanos. (Balarezo, D'Alessio, Lisung,
& Ojeda, Plan estrategico de la industria del envase (tesis de maestria), 2012)



Respecto al riesgo pais, el Pert (1.39 puntos porcentuales) reporto el riesgo pais mas bajo
de la regidn, seguido de Colombia (2.00 puntos) y México (2.24 puntos) (J. P. Morgan,
2018).

Indicadores de Riesgo Pais
(Pbs.)
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EMBIG Latam
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0
01-dic-15 31-mar-16 30-jul-16 28-nov-16 29-mar-17

Variacion en puntos basicos

29 Mar.2017 22 Mar.2017 28 Feb.2017 30 Dic.2016
EMBIG Perti (Pbs) 142 -2 -10 -28
EMBIG Latam (Pbs) 428 -10 -8 -45

Figura 2: Indicadores de riesgo pais por J. P. Morgan.
11.1.2. Factores econdmicos y financieros.

América Latina ha experimentado una contraccion econdmica el 2016. Sin embargo, se
espera un crecimiento de 1,8% al cerrar el 2018. La recuperacién de la regién se debe
principalmente al cambio hacia la estabilidad de las economias de Brasil y Argentina. Se
espera por otro lado, que los paises de la Alianza del Pacifico (AP) se recuperen
ligeramente en los proximos afos, junto a al incremento de los precios de las materias

primas (Ministerio de Economia y Finanzas, 2017).

Uno de los lineamientos de la politica econémica peruana (2018- 2021) es reducir la
brecha de infraestructura en distintos sectores como: vivienda, salud, educacion,
agricultura, transportes e interior. Realizando proyectos transparentes, efectivos y con
procesos simplificados. Segun la Asociacion para el Fomento de la Infraestructura
Nacional (AFIN), la brecha de infraestructura en sectores estratégicos alcanza al menos
US$ 69 mil millones, lo que equivale al 35% del PBI 2016 (Ministerio de Economia y
Finanzas, 2017). Esto abre la posibilidad de inversiones publicas y privadas en pro de
reducir la brecha, que implicaria la realizacion de obras civiles para la reduccién de la

brecha.



Las entidades financieras han desarrollado fusiones y adquisiciones logrando
consolidarse y desarrollar economias de escala mejorando su eficiencia operativa junto a
la innovacion digital. Esto ha reducido el impacto de la disminucion de las tasas de interés
activas y la mayor morosidad sobre su rentabilidad ( Banco Central de Reserva del Peru,

2018) Ademas de tener un impacto en sectores mas jovenes.

Poco a poco se han reducido las tasas de interes activas de los créditos minoristas (MYPE
y de consumo) debido a la competencia. En este mercado, se observa
una significativa asistencia de las subsidiarias de los bancos de mayor tamafo. Estas
subsidiarias operan fundamentalmente en los sectores de menores ingresos, compitiendo
con las otras entidades del sistema financiero, entre ellas, las financieras, las cajas
municipales, las cajas rurales y las EDPYME. Por tal contexto, los créditos minoristas
registran un menor grado de concentracion con relacion al resto de tipos de créditos (

Banco Central de Reserva del Perd, 2018).

El peligro de una regeneracion mas endeble a la esperada en la actividad econdmica para
el afio 2018 podria producir un menoscabo en la calidad de los créditos hipotecarios, a las
MYPE y a las medianas empresas, con cual se elevaria

la morosidad del sistema financiero ( Banco Central de Reserva del Peru, 2018).

RATIO DE MOROSIDAD DEL SISTEMA FINANCIERO POR SEGMENTO
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Figura 3: Indice de Morosidad en el Pert por el BCRP.

Un aspecto para tomar en cuenta respecto a la estabilidad economica del Peru es que a
pesar de los cambios politicos recientes se ha mantenido la confianza en la economia

peruana que fue evidenciado en la Bolsa de Valores de Lima que cerr6 en alza el dia de



la salida del Ex Presidente Pedro Pablo Kuczynski. Donde se reportd un monto negociado
de S/51,5 millones en 742 operaciones, se cotizaron acciones de 52 empresas, de las que
veintisiete subieron, dieciseis bajaron y nueve se mantuvieron estables. (EI Comercio,
2018)

El tipo de cambio en el Per( se ha mantenido estable desde el 2000 como se observa en

la siguiente figura:
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Figura 4: Cotizacion del D6lar Americano en soles por el BCRP.
11.1.3. Factores Sociales

El PerG cuenta con una poblacién de 28 221 miles de habitantes y densidad poblacional
de 22.0 habitantes por kilometro cuadrado (INEI, 2008). Esto lo ubica en el quinto lugar

de Latinoamérica.

En Lima Metropolitana durante el trimestre mévil diciembre 2017 y enero-febrero 2018,
se registraron en 7 millones 658 mil 100 personas con edad para desempefiar una
actividad econémica (PET), esta cifra corresponde a la poblacion potencialmente
demandante de empleo. Es importante sefialar que la PET es conformada por la poblacién
econdmicamente activa (PEA) que son el 68.5% y la poblacion econémicamente no
activa (no PEA) que es el 31.5% de la PET (Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica, 2018).

Las empresas con entre 1y 10 trabajadores han contribuido con empleo en el Peri como

se observa en la tabla 1:



Tabla 1:

Poblacion con empleo adecuado segun tamafio de empresa y categoria de ocupacion en
Lima metropolitana

Variacion
Tamano de
empresa/Categoria de DIC 16 - DIC 17 - Absoluta

ecupacion ENE/FEB 17 ENE/FEB 18 (miles) Porcentual (%)
Tamarfio de empresa
De 1 a 10 trabajadores 1570.5 1637.4 66.9 4.3
De 11 a 50 trabajadores 367.5 321.8 -45.7 -12.4
De 51 a mas trabajadores 1163.6 1096.4 -67.2 -5.8
Categoria de ocupacion
Independiente 932.3 967.6 353 3.8
Dependiente 2169.2 2088.1 -81.1 -3.7
Nota: Trimestre movil: diciembre 2016- Enero/febrero 2017 y diciembre 2017 - Enero/febrero 2018 en miles de
personas.
Fuente: INEI

Segun el MINTRA, las MYPEs proporcionan empleo a mas del 80% de la poblacion
econdémicamente activa y generan cerca del 45% del producto bruto interno (PBI)

(Inversion).
11.1.4. Factores Tecnoldgicos

Las formas de comunicarse en los dltimos afios han cambiado notoriamente con la
creacion y aplicacion de tecnologia; con ello difundir, transmitir y procesar informacion
se desarrolla a una gran velocidad. Internet es el medio mas utilizado para la

comunicacion a nivel personal y de empresa (CEPLAN, 2011)

Respecto al acceso a internet en el trimestre octubre-noviembre-diciembre de 2017, el
79.3% de los hombres y el 73.7% de las mujeres entre 18 y 29 afios usan internet y el
54.5% de los hombres y el 45.7% de las mujeres entre 30 y 49 afios usan internet. Esto

implica que existe una brecha de acceso a internet entre hombres y mujeres.

Son las grandes empresas formales las que han desarrollado investigaciones en torno a la
innovacion tecnoldgica generando conocimiento en un area especifica o disefiado un
modelo de gestion y estrategias innovadoras (Mendoza Ledn & Valenzuela Valenzuela,
2014)



Tabla 2:

Uso del internet por grupo etario y género

Perii: Mujeres y Hombres de 6 afios y mas que usan Internet, segiin grupos de edad
Trimestre: Octubre-Noviembre-Diciembre 2016 y 2017
(Porcentaje)
L]
OCT-NOV-DIC OCT-NOV-DIC A
; VARIACION ABSOLUTA
GRUPOS DE EDAD 2016 R
MUJER HOMBRE MUJER HOMBRE MUJER HOMBRE
Total 45,0 51,2 411 53,9 2,1** 2,7+
6 a 14 afios 44,3 46,1 45,0 47,2 0,7 1,1
15217 afos 75,8 770 731 73,8 2,7 -3.2
18 a 29 afos 70,6 772 73,7 793 31 21
30 a 49 afios 41,0 48,5 45,7 54,5 47 6,0 ***
50 y mas 17,0 226 18,9 26,3 19 37
* Existe diferencia significativa, con un nivel de confianza del 30%
** |a diferencia es altamente significativa, con un nivel de confianza del 95%.
“** La diferencia es muy altamente significativa, con un nivel de confianza del 39%_
P/ Preliminar.
Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informdtica - Encuesta Nacional de Hogares.

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica
Elaboracion: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica

La tecnologia robotica puede aumentar significativamente productividad en las plantas
de manufactura. Pero el desarrollo de esta tecnologia no es suficiente. Esto demanda una
madurez tecnoldgica, capacitacion tecnolégica especifica y el cambio de la forma de
trabajo para la mano de obra (redefinicidn de funciones). La proyeccion de la Federacién
Internacional de Robotica (IFR, por su sigla en inglés), es que el valor de los sistemas
robdticos a ser instalados en el mundo seran de US$ 32 mmd y de 1.3 millones, los robots
instalados en fabricas para el afio 2018 (Sociedad Nacional de Industrias, 2016).

Existe un problema nacional respecto al desarrollo tecnoldgico e innovacion que afecta a
todos los sectores en el Perd. De acuerdo con el indice de competitividad en capacidad de
innovacion, el Peru cuenta con un marcador de 32/100 a nivel mundial (World Economic
Forum, 2018). Esta situacion afecta a la industria metalmecanica, notandose una brecha
tecnoldgica en comparacion a otros paises. Sin embargo, el Pert cuenta con un marcador
de 100/100 en estabilidad macroeconomica, lo que es un factor clave para el desarrollo
de la industria en general y que brinda una oportunidad para el desarrollo (ver figura 5).
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Figura 5: Indices de competitividad del Perti adaptado de “The Global Competitiveness
Report — 2018 por The World Economic Forum, 2018

Algunas de las tendencias de la industria metalmecanica son: la digitalizacion,
automatizacion. simulacion, disefio a la medida e impresion 3D. “La digitalizacion, ha
sido adoptada por una gran cantidad de empresas en el mundo, el 72 por ciento de las
empresas manufactureras encuestadas por PwC dijeron que estdn aumentando
drasticamente su nivel de digitalizacion y esperan ser clasificadas como digitalmente
avanzadas para 2020, en comparacion con solo el 33 por ciento actual” (Barry, Mueller,

Reinhard, & Steve, 2018).

Las herramientas de simulacion actualmente prueban situaciones reales en el mundo
virtual, reduciendo costos del proceso de disefio y reconociendo implicancias en linea de
produccion y/o ensamblaje antes de crear un producto real (Union Industrial Argentina,
2018). Esto va alineado con la tendencia a el disefio a medida que exige un disefio con
interaccidn directa del cliente. Por otra parte, una herramienta en pro del disefio a medida
es la impresion 3D que vuelve real algo que existié previamente en el mundo virtual. La
empresa en estudio no ha explorado estas nuevas formas de fabricacion notandose a priori

una brecha tecnoldgica, que no coloca a T.D. en una posicién competitiva.



11.1.5. Factores Ecoldgicos

En materia de contaminacion, existen datos precisos. Por ejemplo, reciclar una tonelada
de aluminio logra evitar la emision de 3,5 toneladas de COg; reciclar una tonelada de zinc,
1,8 toneladas de COg; reciclar una tonelada de cobre, 0,81 toneladas, y reciclar una

tonelada de estafo, 2,15 toneladas de CO..

En cuanto al ahorro energético, las cifras son todavia mas concluyentes: sobre la
extraccion de materia prima, el reciclaje consigue reducir el consumo energético un 95%
para el aluminio, un 85% para el cobre, un 74% para el hierro y el acero, un 60% para el
zinc y un 65 % para el plomo. A pesar de ello aun sigue primando el uso de materias
primas virgenes, debido al menor costo de la materia prima o el proceso (Sociedad
Nacional de Industrias, 2016)

En un mundo sostenible, el sector de mineria y metales sera fundamental para
proporcionar de forma fiable y responsable de materiales y productos para las economias
y las comunidades globales. Las expectativas sociales de las empresas mineras y
metaldrgicas estan cambiando rapidamente y cada vez mas exigente. EI Consejo Global
de la agenda del Foro de Responsable de Gestion de Recursos Minerales ha identificado
siete factores de cambio que estan afectando el sector en la actualidad, basado en 10 afios

de investigacion de diversas organizaciones.

Como resultado de estos factores, el sector va a operar de una manera fundamentalmente
diferente en un mundo sostenible. Los temas clave que influyen en las empresas de

mineria y metales seran:

Politica global coherente y reglamento establecen la igualdad de condiciones con una
vision clara de lo que es la sostenibilidad, asi como las expectativas y los requisitos de

las empresas.

Modelos de propiedad son més variados (por ejemplo, incluyendo leasing), con funciones
reconocidas para una amplia gama de partes interesadas, incluidas las empresas de
mineria y metales, los gobiernos, las empresas de servicios, la sociedad civil y las

comunidades.

Las relaciones de las partes interesadas y las asociaciones son aun mas criticas, con un
compromiso de entrega de valor compartido para la industria, los gobiernos y la sociedad

civil.



Los nuevos clientes tienen las empresas mineras y de metales cuentas a altos estandares

sociales y ambientales para sus operaciones, productos y servicios.

Los avances en la nanotecnologia, la robotica y las tecnologias digitales conducen a la
automatizacion completa todo el ciclo de vida del proyecto, y la impresion 3D se utilizan

habitualmente para el mantenimiento y reparacion.

El acceso a las nuevas fuentes, como en alta mar y los asteroides, se comercializa y parte

de la cartera de las empresas mineras existentes.

Las operaciones estan cumpliendo los requisitos ambientales mejorados para un minimo

de emisiones, los residuos y el uso del agua.

Proyecto de infraestructura, las herramientas y los procesos son mas resistentes a las

condiciones climéaticas mas extremas. (Sociedad Nacional de Industrias, 2016)
11.2. Beckmarketing/ Referentes

Los paises lideres en la industria metalmecénica son Estados Unidos, Japdn, Alemania,
China y Espafia. Ellos exportan la mayor cantidad de maquinaria y productos a muchos
paises del mundo. La industria metalmecanica representa cerca de 16% del PIB industrial
en América Latina, ademas genera 4.1 millones de empleos directos y 19.7 millones de
empleos indirectos. Es ademas un sector importante a nivel de exportaciones en la region,

tan sélo en México representa 57% del total exportado. (Alcantara, 2015)

El sector metalmecénico represento el 17.0% del valor bruto en Argentina el 2013,
Mientras que durante el 2012 en Colombia el sector metalmecénico aporto el 10.4% del
valor agregado en el sector manufacturero, en México el 31.0% y en Brasil el 27%,

conforme a lo manifestado por la Asociacion Latinoamericana del Acero (Alacero, 2015).

Otros aspectos han afectado directamente el desarrollo de la industria metalmecanica en
América Latina como la apertura de mercados con multiples tratados de libre comercio y
el ingreso de China en la competencia global, lo que ha llevado a un proceso de

desindustrializacion.
11.2.1. Colombia

El sector metalmecanico aporta el 13.5% de la produccién bruta de Colombia. En el caso

de las Mipymes en Colombia, existe un panorama heterogéneo. En las pequefas y



medianas empresas (pymes) predominan en cerca de cinco de los trece grupos industriales
que componen dicha industria. (Trujillo & Iglesias, 2012)

En el documento sectorial metalmecéanica y siderurgia, en el afio 2007, Colombia se
comprometié a aumentar el valor de la produccién metalmecanica en un 100 % para el
afio 2017, con la intension de responder al mercado nacional y extranjero. (Buchelli &
Marin, 2012)

El sector metalmecanico cuenta con méas de 680 empresas en toda la cadena productiva.
Un gran nimero de empresas se encuentran certificadas con ISO y QS, lo que representa
una ventaja a nivel de produccion mundial. Colombia exporto el 2015 en el sector
metalmecanico por una suma de USD 874 millones. Los principales destinos de
exportacion fueron: China, Estados Unidos Venezuela y Brasil (Procolombia, 2018).

A nivel de equipos para trabajar metal cuenta con una oferta exportable de equipos de
soldadura. A nivel de elementos mecénicos cuenta con una oferta exportable de: bocinas
para tréiler, bridas, pernos especiales, cadenas, sellos anclajes, fajas transportadoras y

elevadores. (Procolombia, 2018)
11.2.2. México

Desde los afios 80, México acelera su proceso de industrializacion donde las

microempresas han jugado un papel importante.

Se estima que de los 3 millones de empresas 99.7% son medianas, pequefias y

microempresas Yy el de ellas 95.7% son microempresas.

México tiene una tasa de crecimiento moderada de 2.5%. Se explica esto por la debilidad
de la produccién industrial en Estados Unidos, la reduccién de la produccion de petrdleo
que a su vez produjo la reduccién en 0.4 puntos porcentuales de su PBI. (Canacintra,
2018)

El 84% de los conductores de las empresas del ramo de metalmecanica poseen un nivel
de estudios promedio de secundaria y técnica. Mientras que el 25% cuenta con formacién
superior universitaria. Esto significa que el sector requiere profesionales con un nivel

educativo mayor a nivel tecnologico.



11.2.3. Bolivia

Del total de las empresas bolivianas un 99,6% es de microempresas; el 0,2% de pequefias
empresas; un 0,065%, de medianas empresas y un 0,05%, grandes empresas. Por otro
lado, la Confederacion Nacional de la Micro y Pequefia Empresa (Cademype) afirma que

hay 800.000 empresas micro o0 pequerias.

El sector metalmecénico boliviano esta ampliamente vinculado al sector minero tanto
durante la construccion e instalacion de la infraestructura minera como durante el
mantenimiento de equipos. Por otro lado la industria metalmecanica desarrolla proyectos
de fundicion, reparacion de equipos, fabricacion de elementos de maquinas, trabajos en
hierro forjado y trabajos de soldadura en general (PNUD y Gobierno Auténomo
Departamental de La Paz, 2010). Se elaboran muebles, rejas, cisternas, calderas,
radiadores, reductores, molinos mineros, bombas hidraulicas, adornos, gabinetes, equipos

para la industria en general, etc. (Torrez Gallardo, 2009).
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Figura 6: Productos y/o servicios de la principal actividad en el rubro metalmecanica por
el Programa Municipal de promocion de Empleo.

La mayoria de las empresas (96%) han desarrollado inversiones en maquinaria, pero solo
el 16.1% invirtié en innovacion. El 70,9% han invertido en contratar mano de obra y solo
el 30% han invertido para expandir 0 hacer crecer su negocio utilizando asistencia técnica
o0 capacitandose. Otro aspecto poco explorado es la publicidad, pues solo el 17.9% han

invertido en promocién o publicidad (Velarde & Llapaco, 2013)



11.3. Matriz de Evaluacion de Factores Externos (MEFE)
11.3.1. Oportunidades

En la actualidad se han desarrollado sistemas de fabricacion automatizados que permiten
fabricar y reparar piezas metalmecanicas con mayor facilidad (menor tiempo y con mayor

precision) pues la dependencia del factor humano se ha reducido.

El Pert en los ultimos afios ha desarrollado programas que incentivan el desarrollo de la
micro y pequefias empresas desde la construccion de beneficios tributarios por parte del
estado, hasta el ofrecimiento de productos crediticios por parte de entidades financieras
publicas y privadas. Todo ello a partir del 2003 cuando se promulgé la Ley de la Mype y
el Plan Nacional Mype (Albujar, Janampa, & Osorio, 2008).

Si bien es cierto no existe un sistema articulado nacional de capacitacion dirigido a las
MYPEs, pero existe oferta de capacitacion para MYPEs por parte de distintas
instituciones como el Ministerio de la Produccién, La Superintendencia Nacional de

Administracion Tributaria, Ministerio de Trabajo, entre otras.

Gobierno
Local

UNIDADES EJECUTORAS

Gobiernos Nacionales: 5
Gobiernos Regionales: 10
Gobiernos Locales: 708

Figura 7: Detalle de las unidades ejecutoras de la reconstruccion con cambios por el

Ministerio de Trabajo

Durante el 2017 se preveia el inicio de importantes proyectos mineros para el 2018-2019
como Mina Justa de Minsur; Pampa del Pongo, Quellaveco y Corani (Instituto de

Ingenieros de Minas del Peru, 2017)



El 2017 también se aprobd el Plan Integral para la Reconstruccién con Cambios (PIRCC),
mediante Decreto Supremo N° 091-2017-PCM identificandose méas de 12 000

intervenciones por S/ 26 655 millones (Presidencia del Consejo de Ministros, 2017)
11.3.2. Amenazas

La obsolescencia programada constituye una tendencia que incentiva un desarrollo
tecnoldgico, pero afecta significativamente a los usuarios de dichos equipos. Muchas
marcas estan optando por aplicar este concepto en sus procesos.

Las empresas de servicio metalmecanico en el Per( ya han adoptados tecnologias como

la fabricacion asistida por computadora, que la empresa T.D, alin no ha acogido.

Por otra parte, existe un aspecto preocupante en el desarrollo general del Pert que es el

indice de corrupcion que va venido creciendo del 2005 en adelante.

Tabla 3:

Tasas de interés a diciembre del 2017

Tipo de entidad Tasas de interés promedio para crédito
en soles
Sistema de Edpymes 38.54
Cajas rurales de ahorro y crédito 36.43
Sistema de cajas municipales 34.80
Sistema bancario 31.20
Fuente: SBS

Un torno con tecnologia de fabricacion asistida por computadora puede oscilar entre los

10 000 y 80 000 ddlares, montos que para una microempresa resultan altos.

La tasa de interés promedio para créditos para microempresas (Préstamos a cuota fija a

mas de 360 dias) en el mes de diciembre del 2017

Con el analisis anterior de construye la matriz MEFE.



Tabla 4:

Matriz MEFE

Oportunidades

Factor Peso Calificacion Ponderacion

0.1  Nuevos desarrollos tecnoldgicos en procesos 0.10 3 0.3
de fabricacion

0.2  Desarrollo de nuevos proyectos mineros. 0.10 4 0.4

0.3 Beneficios tributarios MYPE 0.05 4 0.2

0.4 Proyectos de reconstruccion por fenémenos 0.10 3 0.3
naturales.

0.5  Reduccion del Riesgo Pais del Peru 0.05 4 0.2

0.6  Disponibilidad de fuentes de centros de 0.05 4 0.2
capacitacion para MYPEs

0.7  Entidades financieras con productos 0.05 3 0.15
dirigidos a las MYPEs

0.8  Relacion con diversos sectores industriales 0.05 4 0.2
subtotal 0.55 1.95

Amenazas

Factor Peso Calificacion Ponderacion

A.1l  Obsolescencia programada de equipos 0.10 1 0.1
industriales.

A.2  Competidores que aplican  nuevas 0.10 1 0.1
tecnologias en sus procesos.

A.3  Corrupcion en las entidades estatales. 0.05 2 0.1

A.4  Altos precios de los equipos tecnoldgicos. 0.10 1 0.1

A5 Elevada tasa de interés de entidades 0.10 2 0.2
financieras
subtotal 0.45 0.60
Total 1.00 2.55

Nota. La asignacion de valor: 4 Oportunidad mayor, 3 Oportunidad menor, 2 Amenaza menor, 1 Amenaza

mayor.

I11.4. Cinco Fuerzas de Porter

Una forma de desarrollar el analisis de la competitividad preliminar es describiendo la
situacion actual de las 5 fuerzas de Porter: Amenaza de los entrantes o aspirantes,
rivalidad de los competidores, poder de negociacion de los proveedores, poder de

negociacion de los compradores y amenaza de los sustitutos.
11.4.1. Amenaza de los entrantes o aspirantes

Los entrantes o aspirantes enfrentan a algunas barreras:



Inversion en infraestructura y tecnologia. - A nivel de microempresas, la inversion
en activos de un taller de maquinado de elementos mecanicos es alto, si se
compara con otras actividades como la confeccion de prendas de vestir o servicios
de consultoria.

Confianza. - A nivel de los negocios B2B, es un factor que se construye con el

tiempo y es dificil de romper.

Sin embargo, ante la aplicacion de nuevas tecnologias en fabricacion controlada por

ordenador, por parte de los aspirantes, su amenaza es medio - alta.

11.4.2. Rivalidad de los competidores

Respecto a los competidores es importante notar que existen competidores en distintos

niveles:

Competidores internacionales: Proveedores que exportan elementos mecanicos.
Sin embargo, cuando se trata de piezas a medida (no estandarizadas), Existe un
gran riesgo de no recibir el producto esperado, sino uno de caracteristicas
similares y por el nivel de precision requerido en elementos mecanicos, se
considera una rivalidad baja.
Competidores nacionales: Lo constituyen talleres que pueden ofrecer el servicio
de fabricacion de elementos de maquinas como bocinas, engranajes y ejes. Se ha
identificado las siguientes empresas en Lima:

o Construcciones Mecéanicas Microm SRL

o Distribuciones Servicios Mecanicos Industriales De Mantenimiento

Empresarial En General EIRL

o Sami S a Soc Amigos Mecanicos Indust SA

o Manufactura e Ingenieria Rodriguez SAC

o Torno Servicio Industrial Villa SAC

o Tornosy Servicios Industriales SRL

o Torno Cesar EIRL

o Taller de Servicios y Torno SRL

o Staff Representaciones SA

o Famai Seal Jet SAC

o Manufactura Maestranza Industrial EIRL

o Disefio, Fabricacion y Tecnologia del Peri SRL



o Mecanica Don Goyo SRL

o Abc Tornos SRL

o Famitec SAC

o Equipos Mecanicos SA

o JPISAC

o Serpamin SAC

o Corporacion Raimsa SAC

o Aaa Industrial SA

o VY R Servicios Técnicos EIRL

o Acerco Import SAC

o Infufer SA

o Manufactura Industrial Cuellar SAC

o lIroncorp EIRL

o Selch Industrial SAC

o Hydrosteel SAC

o Lobos en Ingenieria Metalica Group Sociedad Andnima Cerrada Limg
SAC

o AB Engranajes SAC

o Técnicas Industriales de Mecanizado SAC

o Fabricaciones Ingenieria Y Mecanizados En Acero SAC

o Industrias SRL

o Techni Perd SAC

e Competidores nacionales - Aliados: Lo constituyen algunos talleres que frente a
algunos productos son competidores pero frente a otros son aliados, pues dada la
naturaleza de la fabricacién de algunos productos se requiere tecnologia
complementaria. Dichas alianzas se han formado con el tiempo, generalmente por

relaciones personales entre los duefios de los talleres.

Se ha desarrollado una matriz de perfil competitivo tomando dos de los competidores
referenciados por compradores, como se detalla en la tabla 2, es importante precisar que
los factores clave incluidos en la matriz derivan de los expuesto en la seccion 2.3.1y la

forma de la construccion de la matriz de la seccion 2.3.1.2. Notandose que T D se



encuentra por debajo de Construcciones Mecéanicas Microm SRL, pero por encima de
Hydrosteel SAC. Esto sumado a la descripcion antes desarrollada permite decir que la

rivalidad con los competidores es media.

Tabla 5

Matriz de perfil competitivo

Construcciones Mecanicas

ftem Factog’ c_Iave Peso TD Hydrosteel SAC Microm SRL.
de éxito
Puntaje Ponderacion Puntaje Ponderacion Puntaje Ponderacion

1 Tecnologia 0.1 1 0.1 2 0.2 2 0.2
2 Recurso 0.2 3 0.6 2 0.4 4 0.8

Humano
3 Durabilidad 0.2 4 0.8 2 0.4 4 0.8
4 Cumplimiento 0.3 3 0.9 3 0.9 3 0.9

oportuno
5 Confianza 0.2 3 0.6 1 0.2 4 0.8
Totales 1 3 21 35

Nota. Valor: 4= Fortaleza mayor, 3= Fortaleza menor, 2= Debilidad menor, 1= Debilidad

mayor.
11.4.3. Poder de negociacion de los proveedores

La mayor parte de los servicios que realiza requiere como materia prima barras de acero
de cementacion y bonificado, que las ofrecen principalmente 4 empresas del medio:
Corporacion Sudamericana de Aceros Especiales SAC, Voestalpine Performance Metals
del Pert S.A, Cia Comerc Ind Peruano Sueca SA y Aceros Otero del Peri SAC. Es
importante mencionar que los aceros adecuados para la fabricacion de elementos
mecanicos no se fabrican en el Per(, por ello, las empresas antes mencionadas importan

dichos productos.

El porcentaje de participacion en el mercado de ellas se detalla en la Tabla 3. Las 4
principales empresas concentran més del 60% del mercado, lo que constituiria una
estructura de mercado oligopdlica, frente a esto existen dos posturas, la primera es de la
Escuela de Harvard que manifiesta que una estructura de industria concentrada es
perjudicial para la competencia, pues los agentes econOmicos actian con
interdependencia elevando los precios o restringiendo la produccion (Tovar, 2007, pp.

61-73). Esto implicaria un fuerte poder de los proveedores sobre la empresa T D.

Pero por otra parte la Escuela de Chicago plantea que una estructura de mercado
concentrada no es nociva para la competencia ya que implica que la concentracion se

debe a que las empresas tienen un desempefio superior y por ello sus ganancias no



obedecen a una coordinacién entre las empresas de la industria sino a sus capacidades
(Tovar, 2007, pp. 61-73).

Tabla 6

Porcentaje de participacion en el mercado

Afo
Empresa 2016 2017 2018 (al 09/09/2018)
Voestalpine High Performance 0 0 0
Metals Del Per(i SA 38% S1% 4%
i | P

Cia Comerc Ind Peruano 26% 20% 2206
Sueca SA
Corporacién Sudamericana de 0 0 0
Aceros Especiales SAC 2% 9% 14%
Aceros Otero del Peri SAC 23% 12% 13%
Proveedores Industriales del

0, 0, 0,
Norte SAC 2% 1% 1%
Aceros y Metales Zarate SAC 1% 1% 1%
Abastecimientos  Industriales

0, 0, 0,

del Sur SAC Menor a 1% Menor a 1% Menor a 1%
Otros 8% 6% 8%

Nota: Se muestran las empresas proveedoras de aceros especiales como acero bonificado y cementacion en Perd.
Estimacion en base a importaciones de aceros especiales. Adaptado de “Aduanet” por Superintendencia Nacional de
Administracion Tributaria, 2018

Las empresas proveedoras de T D no forman parte de un conglomerado. Es importante
mencionar que Voestalpine High Performance Metals Del Perd SA y Cia Comerc Ind
Peruano Sueca SA han operado en el Pert desde la década del 60, pero Corporacion
Sudamericana de Aceros Especiales SAC ha ingresado al mercado en 1999 y Aceros

Otero del Per SAC apenas el 2014.

En cuanto al poder de negociacion de los proveedores, debido a la competencia entre
ellos, se podria pensar que la empresa T D. cuenta con ventaja, pero por el tamafio que

tienen dichas empresas frente a T D se pude decir que su poder es medio.
11.4.4. Poder de negociacion de los compradores

T D al realizar servicios de fabricacion de elementos mecénicos atiende a empresas de
distintos subsectores que emplean algun tipo de maquina 0 mecanismo en Ssus

operaciones.

los compradores cuentan con una importante influencia negociadora sobre los

participantes en una industria, sin embargo, dependera de la naturaleza del producto



especifico solicitado, la disponibilidad de importarlo o la factibilidad de produccién en

otros talleres nacionales. Por lo que su poder de negociacion es medio.
11.4.5. Amenaza de los sustitutos

La amenaza de sustitutos es baja ya que al tratarse de la produccion de elementos
mecanicos aplicando ingenieria inversa, no puede sustituirse por otro elemento distinto

sin alterar las caracteristicas de la maquina a la que pertenece dicho elemento mecanico.

A fin de recoger lo expuesto respecto al comportamientos de las 5 fuerzas de Porter, se
ha desarrollado la matriz de andlisis competitivo (tabla 7), donde se ha valorado el

comportamiento de las fuerzas antes descritas.

Finalmente, la figura 8, es una representacion de las 5 fuerzas de Porter aplicadas a la
empresa T D. Para encontrar la valoracion que muestra la figura se ha promediado la

evaluacion de cada comportamiento vinculado a cada fuerza.

Poder de negociacion

de los proveedores
5

4

Amenaza de nuevos Poder de negociacion
aspirantes de los compradores

Rivalidad de los

; Amenaza de sustitutos
competidores

Figura 8: Cinco fuerzas de Porter de la empresa T D.



Tabla 7

Matriz de analisis competitivo

Evaluacion
Fuerzas Comportamiento Bajo Medio bajo Medio Medio alto Alto
1 2 3 4 5
Existe un gran nimero de
competidores. X
Todos los competidores ofrecen
servicios de mecanizado de piezas
Rivalidad de los dlfe_renteds_ d(_eg:endlendo de los X
competidores equipos disponibles.
(promedio 3.0)
Existen competidores que
complementan los servicios y actlian
como aliados. X
No existen productos sustitutos
Amenaza de los
sustitutos (promedio X
1.0)
La materia prima no se produce en
el Per, los proveedores son X
empresas importadoras
Poder d ., |Las 4 principales  empresas
g ﬁr € negozlaCIon concentran mas del 60% del
e los prov.ee ores | ercado X
(promedio 3.3)
Las empresas proveedoras de T D
no forman parte de un conglomerado X
El cliente wvalora la relacion:
Durabilidad/precio X
Poder de negociacion
de los compradores Distintos ~ sectores  industriales
(promedio 3.0) . -
requieren el servicio. X
A nivel de microempresas, la
inversion en activos de un taller de
maquinado de elementos mecénicos
es alto, si se compara con otras X
actividades.
Amenaza de nuevos
aspirantes (promedio
4.0) Aplicacion de nuevas tecnologias en
fabricacion controlada por
ordenador, por parte de los X

aspirantes, su amenaza es alta.

Nota: La valoracién de cada fuerza, corresponde al promedio de la evaluacidn obtenida por cada comportamiento.



I11. Evaluacién interna
111.1. Andlisis interno AMOFHIT
I11.1.1. Administracion y gerencia (A)

TD, es una microempresa, las decisiones recaen el conductor de la microempresa quien
asume las funciones de establecer los objetivos o metas de la empresa, planificar el
trabajo, dirigirlo y controlar su ejecucion. Por tanto, las acciones de administraciéon y
gerencia recaen sobre el duefio de la empresa. Lamentablemente no hacen uso de técnicas

de gestion.

Pro-Inversién, indica que existen dos razones por las cuales una persona crea su
microempresa: porqué se quedo sin empleo y no consigue reinsertarse en el mercado
laboral y porqué una suefia con tener su propia empresa como un proyecto personal y de
vida. Ambos aspectos definen bien la razén por la que el gestor de T. D decidio

emprender.

Debido a que la definicion de la estructura juega un papel importante en la gestion de
cualquier empresa. Se ha definido el siguiente organigrama, usando la estructura
funcional, que divide el trabajo no a las personas, pues mejora la coordinacién, facilita la

flexibilidad y ordena el trabajo.

Conductor de la
microempresa

Administracion

RRHH ‘ Contabilidad

Operaciones Ventas Compras

Figura 9: Organigrama de T D.



Uno de los principales problemas es no tener definida las funciones de cada persona, por

ello se han asignando a cada persona funciones diferentes

Tabla 8

Funciones en la empresa T.D.

Puesto

Funcion

Encargado de

administracion

Tiene a cargo tanto la gestion del Recurso Humano como la contabilidad
Seleccion de personal.

Declaracion de impuestos.

Manejo de libros contables.

Encargado de

ventas y compras

Tiene a cargo el contacto con los clientes, pero también la compra de insumos para la
atencion de pedidos. Sus funciones vinculadas a las ventas son:

Atencidn al cliente

Negociacion sobre el precio

Andlisis de las expectativas de los clientes

Emision de cotizaciones

Facturacién

Seguimiento de las actividades al interior de la empresa a fin de mantener informado al
cliente del estado de su servicio.

Recepcidn ordenes 0 compra o servicio

Despacho de pedidos

Sus funciones vinculadas a compras son:

Evaluar opciones de insumos y materiales

Aprovisionamiento de insumos y materiales

Pago a proveedores

Recepcidn de facturas de proveedores

Solicitud de cotizaciones

Operaciones

Cuenta con 3 colaboradores que se encargan del mecanizado de las piezas. Sus funciones
son:

Definicion de insumos y materiales para atender una orden de servicio
Operaciones de mecanizado:

Perforado

Torneado

Fresado

Soldado

Prensado

Corte

Operaciones manuales.

Ensamblaje

Limado

Corte manual

Recepcién de insumos y materiales.




La compensacion y capacitacion son importantes en la mejora continua, competitividad

y funcionamiento
Para definir el salario de los trabajadores se toma en cuenta:

e El factor legal
e Las politicas internas

e Laequidad
111.1.2. Marketing y ventas (M)

Los productos que ofrece basicamente es reparacion de elementos mecanicos y
fabricacion por encargo de elementos mecanicos como engranajes, ejes, poleas, acoples,

entre otros; en su mayoria de acero de cementacién y acero bonificado.

Dada la naturaleza de los productos el tipo de negocio es B to B (business to business),
ya que quienes adquieren este tipo de servicios son empresas que para sus operaciones

requieren maquinaria.

T. D cuenta con clientes a nivel nacional de diferentes sectores, pero principalmente del

sector construccion.

Porcentaje de ventas de TD respecto a los subsectores que atiende

45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%

15.0%

10.0%

SEEER

0.0% . — —

Figura 10. Porcentaje de ventas de T D por cada sub-sector atendido.



111.1.3. Operaciones y logistica — infraestructura (O)

Sus operaciones se desarrollan en un local de 120 m2, el local es de propiedad del duefio

de la empresa.

Clientes <
A
Co_ndUCtor de la Establecimiento del precio SupeN|s>|0n it
Microempresa operaciones
A A
\ Facturacion
Ventas Recepcion de solicitud de Emision de cotizacion a Recepcion de orden de
cotizacion de clientes clientes servicio Entrega de pedido PE—
| l
Com p ras Solicitud de cotizacion a - Recepcion de cotizacion Compra de insumos y | | L Recepcion de factura
proveedores 1] de proveedores materiales
T A
OperaC | Ones* Definicion de recursos Recepcion de insumos y Rlecaizanoioneraziores
) —p T
materiales manales
Registro de ventas Registro de compras
Administracion
Otros registros al final de
cada periodo
-
Proveedores Estado

Figura 11: Esquema de procesos en la empresa T D

T D opera del siguiente modo:

El encargado de ventas establece el contacto el contacto con el cliente y recepciona las
solicitudes de cotizaciones los detalles del servicio a cotizar son dirigidos a operaciones
que establecen los recursos para el desarrollo del servicio (materiales insumos, horas
hombre, horas maquina, etc). Posteriormente el encargado de compras solicita
cotizaciones de los insumos, materiales que se requieran para atender el servicio, luego
recepciona las cotizaciones de los proveedores e informa al conductor de la microempresa
de los detalles de recursos necesarios para la atencion del servicio. El conductor de la

microempresa basado en esta informacion establece el precio del servicio, respecto al



costo asignando un margen de utilidad entre el 15 y el 30% sobre el costo. Esta
informacion es recepcionada por el encargado de ventas que remite la cotizacién al

cliente.

De ser aprobada la cotizacion, la orden servicio es recibida por el encargado de ventas
quien compra los insumos y materiales. Operaciones recibe los materiales e insumos y
realiza el mecanizado y otras operaciones manuales. Una vez culminado el servicio, el

encargado de ventas entrega el pedido y realiza la facturacién y el cobro (ver figura 11).

Administracion registra tanto las compras como las ventas y realiza la planilla. Ademas,

se encarga del pago de servicios generales y de contratar personal.

111.1.4. Finanzas y contabilidad (F)

T D tributa bajo el Régimen Especial del Impuesto a la Renta (RER) que es un régimen
tributario para quienes obtengan rentas de tercera categoria (rentas de naturaleza
empresarial 0 de negocio); tanto para personas naturales como juridicas, sucesiones
indivisas y sociedades conyugales siempre y cuando se encuentren domiciliadas en el
pais, por ello T D cuenta con un Registro de Compras y Registro de Ventas.

A diferencia de los indicado por Pro-inversion quien indica que es comun en

microempresas mezclar las finanzas del hogar y del negocio, esto no ocurre en T D.
TD aplica distintas formas de pago:

e Pago un mes después de recepcionado el servicio.
e Pago a contra entrega.

e Pago 50% al inicio y 50% contra entrega.

La asignacion de alguna forma de pago preferente depende de los acuerdos previos entre

el conductor de la empresa y los clientes.
111.1.5. Recursos humanos (H)

T D cuenta con 5 colaboradores. ElI organigrama se muestra en la figura 9. Los

colaboradores son:

Encargado de administracion. - Tiene a cargo tanto la gestion del Recurso Humano como

la contabilidad



e Seleccion de personal.

e Declaracion de impuestos.

e Manejo de libros contables.

e Encargado de ventas y compras. - Tiene a cargo el contacto con los clientes, pero
también la compra de insumos para la atencion de pedidos. Sus funciones
vinculadas a las ventas son:

e Atencion al cliente

e Negociacion sobre el precio

e Analisis de las expectativas de los clientes

e Emision de cotizaciones

e Facturacion

e Seguimiento de las actividades al interior de la empresa a fin de mantener
informado al cliente del estado de su servicio.

e Recepcion ordenes o compra o servicio

e Despacho de pedidos

e Sus funciones vinculadas a compras son:

e Evaluar opciones de insumos y materiales

e Aprovisionamiento de insumos y materiales

e Pago a proveedores

e Recepcion de facturas de proveedores

e Solicitud de cotizaciones

Operaciones. - Cuenta con 3 colaboradores que se encargan del mecanizado de las piezas.

Sus funciones son:

o Definicion de insumos y materiales para atender una orden de servicio
e Operaciones de mecanizado:

e Perforado

e Torneado
e Fresado
e Soldado
e Prensado
o Corte

e Operaciones manuales.



e Ensamblaje
e Limado
e Corte manual

e Recepcion de insumos y materiales.
I11.1.6. Sistemas de informacion (1)

Al ser una empresa compacta la comunicacion interna es fluida, pero no existe un registro
documentario de las ordenes de servicio y / o recomendaciones internas o del cliente, por

ello carece de evidencias que permitan hacer seguimiento a un proceso.

I11.1.7. Tecnologia e investigacion y desarrollo (T)

La empresa no desarrolla investigacion de mercado ni de desarrollo tecnoldgico
111.2. Matriz de Evaluacion de Factores Internos (MEFI)

111.2.1. Fortalezas

El duefio de TD, cuenta con amplia experiencia en brindar servicios metalmecanicos para

la industria en general.

Es importante precisar que debido a las diversas caracteristicas de los servicios que
demanda la industria metalmecéanica, T D brinda soluciones personalizadas de servicio a
sus distintos clientes, para esto se ha valido de la capacidad para realizar maltiples

funciones operativas del personal.

En el afio 2017 y 2016, se registraron menos del 1% de reclamos y/o devoluciones de
todos los servicios brindados, pues TD tiene entre sus principios el respeto al

cumplimiento de lo ofrecido al cliente.
111.2.1. Debilidades

Los equipos utilizados por T.D tienen tecnologia de los afios 70’s (manufactura
convencional), todos los equipos se han ido adquiriendo atreves del ahorro o prestamos

familiares, nunca han hecho uso del sistema financiero.

TD como muchas otras microempresas no tiene un sistema de capacitacién ni a nivel
gerencial, ni a nivel operativo, asi como tampoco se cuenta con una politica de
aprendizaje interno, pues no se documentan los aprendizajes ni las sugerencias de los

clientes.



Un aspecto particularmente importante que T D no ha notado es que al tratarse de una
empresa pequefia el cliente toma contacto con précticamente todos los miembros de la
organizacion, ya sea para coordinar detalles técnicos del servicio solicitado o para
determinar el precio del servicio, sin embargo, pero no se ha tomado en cuenta que la

atencion al cliente como prioritaria.

Tabla 9:
Matriz MEFI
Fortalezas
Factor Peso Calificacion  Ponderacion
F.1 Experiencia del conductor de la microempresa en servicios 0.15 4 0.60
metalmecénicos para la industria en general.
F.2 Atencion personalizada. 0.10 4 0.40
F.3 Bajo porcentaje de reclamos o devoluciones. 0.05 3 0.15
F.4 Personal capacitado para realizar multiples funciones 0.10 3 0.30
(flexibilidad del personal)
F.5 Responsabilidad respecto al cumplimento de lo ofrecido al 0.10 4 0.40
cliente
subtotal 0.50 1.85
Debilidades
Factor Peso Calificacion  Ponderacion
D.1 Brecha tecnologia de los equipos y sistemas utilizados. 0.10 2 0.20
D.2 La direccion de la empresa no capacitada en gestion y toma 0.10 1 0.10
de decisiones de modo empirico.
D.3 Resistencia a trabajar con el sistema financiero. 0.05 2 0.10
D.4 No se documentan los aprendizajes, procedimientos previos 0.10 1 0.10
D.5 No se le presta importancia a la atencion del cliente ni 0.10 1 0.10
documenta sus sugerencias
D.6 Procesos internos no formalmente definidos 0.05 2 0.10
subtotal 0.50 0.70
total 1.00 2.55

Nota. La asignacion de valor: 4 Fortaleza mayor, 3 Fortaleza menor, 2 Debilidad menor, 1 Debilidad mayor.

IV. Intereses de la organizacion y los objetivos a largo plazo
IV.1. Intereses de la organizacion
Mejora de la imagen y mejora de la calidad de servicio

Laempresa T D tiene el interés de crecer, pero sabe que para ello debe mejorar su imagen

por ello tiene el interés clave de mejorar la calidad de servicio. Entonces pretende que las



decisiones estratégicas apunten a la mejora de la calidad de servicio entre el 2018 y el
2021.

Aumento de la productividad

T. D espera mejorar su capacidad productiva, con un mejor uso de recursos, existen
diversos aspectos a analizar, por un lado, el recurso humano, el equipo utilizado y el uso

de la energia.
Aumento del nimero de clientes y aumento de sectores/subsectores atendidos.

La industria metalmecénica estd vinculada hacia delante con diversos sectores
econdmicos ya que los dota de maquinas, equipos, sus elementos, repuestos, estructuras,
aporta a la infraestructura, etc. (Di Natale et al, 2017). Entonces el desarrollo de las
distintas industrias implica el desarrollo de la industria metalmecanica, en cuanto una
empresa metalmecanica pueda atender a distintos sectores industriales, serd capaz
también de afrontar mejor las dificultades que se podrian presentar en algun sector

especifico.

Tabla 10:

Intereses organizacionales

Interés organizacional Vital Importante Periférico
1 Mejora de imagen en sus clientes Gerente* Clientes *
Competidores **

2 Mejora de la calidad de servicio Clientes * Estado*
Competidores** Gerente*
3 Aumento de la productividad Gerente* Competidores **
Estado*
4 Aumento de nimero de clientes Gerente* Competidores **
5 Aumento de sectores/ subsectores de la Gerente*
industria Clientes *

Nota: * Intereses comunes ** Intereses opuestos

IV.2. Objetivo a largo plazo

e OLP 1.- Al 2023, incrementar en 20% el nimero de subsectores atendidos

e OLP 2.- Al 2023, incrementar en 20%, el nimero de clientes.



reclutamiento orientado al servicio al cliente.

informacidn para la mejora.

V. Proceso estratégico

V.1. FODA

OLP 3.- Al 2023, se contara con un sistema de capacitacion integral y de

OLP 4.- Al 2023, se incrementara la productividad en un 5%.

OLP 5.- Al 2023, se contara con un sistema integral de recoleccion de data e

OLP 6.- Al 2023, se mejoraré la calidad de servicio un 20%

La matriz FODA se desprende de la matriz MEFI y la matriz MEFE y se construyen las

estrategias para responder a las amenazas y superar las debilidades basados en la

fortalezas y el aprovechamiento de las oportunidades.

Tabla 11:
Matriz FODA

Fortalezas

Debilidades

F.1l

Experiencia del conductor de la microempresa en D.1

servicios metalmecanicos para la industria en general.

Brecha tecnologia de los equipos y sistemas utilizados.

F.2  Atencion personalizada. D.2 La direccion de la empresa no capacitada en gestion y
toma de decisiones de modo empirico.
F.3  Bajo porcentaje de reclamos o devoluciones. D.3 Resistencia a trabajar con el sistema financiero.
F.4  Personal capacitado para realizar mdltiples funciones D.4 No se documentan los aprendizajes, procedimientos
(flexibilidad del personal) previos
F.5 Responsabilidad respecto al cumplimento de lo D.5 No se le presta importancia a la atencion del cliente ni
ofrecido al cliente documenta sus sugerencias
D.6 Procesos internos no formalmente definidos
Oportunidades F-O Explote D- O Busque
0.1  Nuevos desarrollos tecnolégicos en FO1 Brindar atencion especilizada a diversos sectores de la DO1  Desarrollo de un programa de capacitacion en gestion
procesos de fabricacion industria de servicios afines (F.1+F.2+F.4+0.5+0.8) (D.2+D.4+D.5+ D.6+ 0.6)
0.2 Desarrollo de nuevos proyectos mineros. DO2  Mejorar los procesos productivos orientados al
incremento de la productividad (O.1+0.7+D.3+D.1)
0.3 Beneficios tributarios MYPE FO2 Provocar la recompra en clientes actuales por la
mejora de la calidad de servicio (F.3+
0.4 Proyectos de reconstruccion por DO3  Establecer programas de aprendizaje interno y mejora
fenémenos naturales. continua (D.5+D.6+ D.2+0.6 + O.1)
0.5  Reduccion del Riesgo Pais del Pert
0.6  Disponibilidad de fuentes de centros de
capacitacion para MYPEs
0.7  Entidades financieras con productos
dirigidos a las MYPEs
0.8 Relacion con diversos sectores
industriales
Amenazas F-A Confronte D- A Evite
A.1  Obsolescencia programada de equipos FA1l Firmar alianzas estratégicas con otras empresas DA1  Mejora de procesos orientados a la calidad de servicio
industriales. metalmencanicas que realicen servicios como diferencial (A.1+A.2+A.4+D.6+D.5+D.4)
A.2  Competidores que aplican nuevas complementarios - Integracion horizontal
tecnologias en sus procesos. (A.2+A.4+A 5+F.1+F.5)
A.3  Corrupcion en las entidades estatales. FA2 Dirigir los servicios a la empresa privada DA2  Formalizar procedimientos internos
(A.3+F.4+F.2) (D.6+D.4+A.2+A.1)
A.4  Altos precios de los equipos tecnoldgicos.
A5 Elevada tasa de interés de entidades

financieras



V.2. Matriz PEYEA

D"Alessio (2008), indica que la Matriz PEYEA permite observar cual es la posicion

estratégica total del sector, mediante el analisis de dos dimensiones externas, que son:

e Laestabilidad del entorno (EE)

e La fortaleza de la industria (FI)
y dos dimensiones internas, que son:

e Lafortaleza financiera (FF)

e Laventaja competitiva (VC)

Tabla 12:
Matriz PEYEA

Factores determinantes de la fortaleza de la industria (FI)

Puntaje
1 Potencial de crecimiento Bajo 0 1 2 3 4 5 6 Alto 4
2 Potencial de utilidades Bajo 0 1 2 3 4 5 6 Alto 4
3 Estabilidad financiera Baja 0 1 2 3 4 5 6 Alta 4
4 Conocimiento tecnoldgico Simple 0 1 2 3 4 5 6 Complejo 2
5 Utilizacion de recursos Ineficiente 0 1 2 3 4 5 6 Eficiente 3
6 Intensidad de capital Baja 0 1 2 3 4 5 6 Alta 3
7 Facilidad de entrada al mercado Facil 0 1 2 3 4 5 6 Dificil 2
8 Productividad /utilizacion de la
capacidad Baja 0 ! 2 3 4 5 6 Alta 3
9 Poder de negociacion de los
. 1 2 4
productores Bajo 0 8 5 6 Alto 3
Total 3.11
Factores determinantes de la estabilidad del entorno (EE)
Puntaje
1 Cambios tecnoldgicos Muchos 0 1 2 3 4 6 Pocos 2
2 Tasa de inflacion Alta 0 1 2 3 4 6 Baja 5
3 Variabilidad de la demanda Grande 0 1 2 3 4 6 Pequefia 3
4 Rango de precios de productos o 0 1 2 3 4 5 6  Estrecho 3
competitivos
5 Barreras de entrada al mercado Pocas 0 1 2 3 4 6 Muchas 3
6 Rivalidad/presion competitiva A g 0 1 2 3 4 6 Baja 3
7 Elasticidad de precios de la
demanda Elastica 0 ! 2 8 4 ° 6 Inelastica 3
8 Presion de productos sustitutos A jia 0 1 2 3 4 5 6 Baja 6
Total -3.50



Factores determinantes de la ventaja competitiva (VC)

Puntaje
1 Participacion en el mercado Pequefia 0 1 2 3 4 5 6 Grande 2
2 Calidad de producto Inferior 0 1 2 3 4 5 6 Superior 4
3 Ciclo de vida del producto Avanzado 0 1 2 3 4 5 6 Temprano 4
4 Ciclo de reemplazo del producto Variable 0 1 2 3 4 5 6 Fijo 5
5 Lealtad del consumidor Baja 0 1 2 3 4 5 6 Alta 5
6 Utilizacion de la capacidad de  Baja 0 1 2 3 4 5 6 Alta 3
los competidores
7 Conocimiento tecnoldgico Bajo 0 1 2 3 4 5 6 Alto 2
8 Integracion vertical Baja 0 1 2 3 4 5 6 Alta 2
9 Velocidad de introduccién de  Lenta 0 1 2 3 5 6 Réapida 2
nuevos productos
Total -3.22
Factores determinantes de la fortaleza financiera (FF)
Puntaje
1 Retorno en la inversion Bajo 0 1 2 3 4 5 6 Alto 3
2 Apalancamiento Desbalanceado 0 1 2 3 4 5 6 Balanceado 3
3 Liquidez Desbalanceado 0 1 2 3 4 5 6 Solida 2
4 Capital requerido versus capital Alto 0 1 2 3 4 5 6 Bajo 3
disponible
5 Flujo de caja Bajo 0 1 2 3 4 5 6 Alto 3
6 Facilidad de salida del mercado Dificil 0 1 2 3 4 5 6 Facil 4
7 Riesgo involucrado en el negocic Alto 0 1 2 3 4 5 6 Bajo 4
8 Rotacion de inventarios Lento 0 1 2 3 4 5 6 Répido 4
9 Economias de escala y de Bajas 0 1 2 3 4 5 6 Altas 2
experiencia
Total 311
Factores determinantes de la fortaleza financiera (FF)
Puntaje
1 Retorno en la inversion Bajo 0 1 2 3 4 5 6 Alto 3
2 Apalancamiento Desbalanceado 0 1 2 3 4 5 6 Balanceado 3
3 Liquidez Desbalanceado 0 1 2 3 4 5 6 Soélida 2
4 Capital requerido versus capital Alto 0 1 2 3 4 5 6 Bajo 3
disponible
5 Flujo de caja Bajo 0 1 2 3 4 5 6 Alto 3
6 Facilidad de salida del mercado Dificil 0 1 2 3 4 5 6 Facil 4
7 Riesgo involucrado en el negocic Alto 0 1 2 3 4 5 6 Bajo 4
8 Rotacion de inventarios Lento 0 1 2 3 4 5 6 Répido 4
9 Economias de escala y de Bajas 0 1 2 3 4 5 6 Altas 2
experiencia
Total 311

El vector direccional se encuentra en este caso en el cuadrante defensivo, esto quiere decir

que la empresa debe evitar las amenazas externas y a la vez superar sus debilidades. Que

puede llevar a pensar que se encuentra en una posicion vulnerable, pero ante estos casos

se recomiendan estrategias defensivas que incluyen atrincheramiento, desinversion,

liquidacion y diversificacion concentrica.
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Figura 12: Vector direccional

V.3. Matriz Interna Externa MIE

D’Alessio (2015) sefialo que esta matriz permite ubicar en un grafico de nueve celdas a
cada uno de los productos de la empresa.

En este caso el valor a evaluar se extrae de las matrices MEFI y MEFE y se construye la

matriz MIE, que a su vez permite definir el cuadrante donde se encuentra ubicada la

empresa.

Tabla 12;

Matriz MIE

MEFI 2.55
Fortalezas 1.85
Debilidades 0.70
MEFE 2.55
Oportunidades 1.95
Amenazas 0.60

La empresa T.D. se ubica en el cuadrante V
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Figura 13: Esquema MIE
V.4. Matriz Gran Estrategia (MGE)

La matriz de la gran estrategia se define para aportar en la eleccion adecuada de las
estrategias, y toma en cuenta el crecimiento del mercado en el eje Y y la posicion

estratégica en el eje X.

Raépido crecimiento del mercado

Cuadrante 11 Cuadrante |
Desarrollo del mercado
Penetracion en el mercado
Desarrollo del producto
Integracion hacia adelante
Integracion hacia atras
Integracion horizontal
Diversificacion concéntrica

Posicion Posicién competitiva
competitiva debil fuerte

Cuadrante 111 Cuadrante 1V

Lento crecimiento del mercado

Figura 14: Matriz Gran Estrategia.



V.5. Matriz Decision Estratégica

Esta matriz permite consolidar todo lo desarrollado en las matrices FODA, PEYEA,

BCG, IE, y GE, donde se han expuesto estrategias especificas. Se evalla la recurrencia

de aparicion de cada una de las estrategias, permitiendo retener aquellas que aparezcan

en tres 0 mas matrices.

Tabla 13:

Matriz de decision estratégica

N° Estrategias especificas FODA PEYEA IE GE Total

El Brindar atencion especilizada a diversos sectores de la industria X X X 3
de servicios afines

E2 Provocar la recompra en clientes actuales por la mejora de la X X X 3
calidad de servicio

E3 Desarrollo de un programa de capacitacion en gestion X X 2

E4 Mejorar los procesos productivos orientados al incremento de la X X X 3
productividad

E5 Establecer programas de aprendizaje interno y mejora continua X X X 3

E6 Firmar alianzas estratégicas con otras empresas X X 2
metalmencénicas que realicen servicios complementarios -
Integracion horizontal

E7 Dirigir los servicios a la empresa privada X X X 3

E8 Mejora de procesos orientados a la calidad de servicio como X X X 3
diferencial

E9 Formalizar procedimientos internos X X X 3

E10  Atrincheramiento, desinversion y liquidacion. X 1

E1l  Desarrollo del mercado X 1




V.6. Matriz cuantitativa y planeamiento estratégico (CPE)

Tabla 14:

Matriz cuantitativa y planeamiento estratégico

Brindar atencion especilizadaa  Provocar la recompra en clientes  Mejorar los procesos pi 0 pi de Dirigir los servicios a la empresa  Mejora de procesos orientados a Formalizar procedimientos
diversos sectores de la industria actuales por la mejora de la orientados al incremento de la aprendizaje interno y mejora privada la calidad de servicio como internos
de servicios afines calidad de servicio productividad continua diferencial
Factores criticos para el éxito Peso PA TPA PA TPA PA TPA PA TPA PA TPA PA TPA PA TPA
Oportunidades
0.1 Nuevos desarrollos tecnolégicos en procesos de fabricacion 0.10 4.00 0.40 4.00 0.40 4.00 0.40 4.00 0.40 2.00 0.20 4.00 0.40 2.00 0.20
0.2 Desarrollo de nuevos proyectos mineros. 0.10 4.00 0.40 4.00 0.40 1.00 0.10 1.00 0.10 4.00 0.40 1.00 0.10 1.00 0.10
0.3 Beneficios tributarios MYPE 0.05 1.00 0.05 1.00 0.05 3.00 0.15 1.00 0.05 2.00 0.10 1.00 0.05 1.00 0.05
0.4 Proyectos de reconstruccion por fendmenos naturales. 0.10 4.00 0.40 1.00 0.10 1.00 0.10 1.00 0.10 4.00 0.40 1.00 0.10 1.00 0.10
0.5 Reduccion del Riesgo Pais del Per(i 0.05 3.00 0.15 2.00 0.10 2.00 0.10 1.00 0.05 3.00 0.15 2.00 0.10 1.00 0.05
0.6 Disponibilidad de fuentes de centros de capacitacion para MYPEs 0.05 2.00 0.10 1.00 0.05 3.00 0.15 4.00 0.20 1.00 0.05 4.00 0.20 3.00 0.15
0.7 Entidades financieras con productos dirigidos a las MYPEs 0.05 1.00 0.05 1.00 0.05 3.00 0.15 1.00 0.05 1.00 0.05 1.00 0.05 1.00 0.05
0.8 Relacion con diversos sectores industriales 0.05 4.00 0.20 4.00 0.20 3.00 0.15 1.00 0.05 4.00 0.20 1.00 0.0 2.00 0.10
Amenazas
Al Obsolescencia programada de equipos industriales. 0.10 2.00 0.20 2.00 0.20 2.00 0.20 2.00 0.20 1.00 0.10 2.00 0.20 1.00 0.10
A2 Competidores que aplican nuevas tecnologias en sus procesos. 0.10 3.00 0.30 1.00 0.10 2.00 0.20 3.00 0.30 2.00 0.20 4.00 0.40 2.00 0.20
A3 Corrupcion en las entidades estatales. 0.05 3.00 0.15 1.00 0.05 1.00 0.05 1.00 0.05 4.00 0.20 1.00 0.05 1.00 0.05
A4 Altos precios de los equipos tecnolégicos. 0.10 2.00 0.20 2.00 0.20 4.00 0.40 2.00 0.20 2.00 0.20 3.00 0.30 1.00 0.10
A5  Elevada tasa de interés de entidades financieras 0.10 2.00 0.20 2.00 0.20 4.00 0.40 2.00 0.20 2.00 0.20 1.00 0.10 1.00 0.10
Fortalezas
F1 Experiencia del conductor de la microempresa en servicios 0.15 4.00 0.60 4.00 0.60 4.00 0.60 2.00 0.30 2.00 0.30 4.00 0.60 4.00 0.60
metalmecénicos para la industria en general.
F.2 Atencion personalizada. 0.10 4.00 0.40 4.00 0.40 3.00 0.30 3.00 0.30 3.00 0.30 4.00 0.40 3.00 0.30
F.3 Bajo porcentaje de reclamos o devoluciones. 0.05 3.00 0.15 4.00 0.20 3.00 0.15 3.00 0.15 3.00 0.15 3.00 0.15 2.00 0.10
F.4 Personal capacitado para realizar multiples funciones (flexibilidad del 0.10 4.00 0.40 4.00 0.40 4.00 0.40 3.00 0.30 4.00 0.40 4.00 0.40 3.00 0.30
personal)
F5 Ri respecto al cumpli de lo ofrecido al cliente 0.10 3.00 0.30 4.00 0.40 3.00 0.30 3.00 0.30 3.00 0.30 4.00 0.40 3.00 0.30
Debilidades
D.1  Brecha tecnologia de los equipos y sistemas utilizados. 0.10 2.00 0.20 1.00 0.10 4.00 0.40 3.00 0.30 1.00 0.10 3.00 0.30 2.00 0.20
D.2  Ladireccion de la empresa no capacitada en gestion y toma de 0.10 2.00 0.20 3.00 0.30 2.00 0.20 4.00 0.40 2.00 0.20 3.00 0.30 4.00 0.40
decisiones de modo empirico.
D.3  Resistencia a trabajar con el sistema financiero. 0.05 1.00 0.05 1.00 0.05 2.00 0.10 1.00 0.05 3.00 0.15 2.00 0.10 2.00 0.10
D.4  No se documentan los aprendizajes, procedimientos previos 0.10 3.00 0.30 3.00 0.30 4.00 0.40 4.00 0.40 1.00 0.10 4.00 0.40 4.00 0.40
D.5  Nose le presta importancia a la atencion del cliente ni documenta sus 0.10 4.00 0.40 4.00 0.40 4.00 0.40 4.00 0.40 1.00 0.10 4.00 0.40 4.00 0.40
sugerencias
D.6  Procesos internos no formalmente definidos 0.05 1.00 0.05 4.00 0.20 4.00 0.20 4.00 0.20 1.00 0.05 4.00 0.20 4.00 0.20
Total 2.00 5.85 5.45 6.00 505 460 575 465

Nota. PA= Puntaje de atractividad. TPA = Total del puntaje de atractividad. Criterio para retener las estrategias presentadas: puntaje igual o mayor de 4.60.



V.7. Matriz de Rumelt

Ta

bla 15:

Matriz de Rumelt

N°  Estrategias especificas Consistencia Consonancia  Factibilidad Ventaja Se acepta
Esl  Brindar atencion especilizada a diversos sectores de Si Si Si Si Si
la industria de servicios afines
Es2  Provocar la recompra en clientes actuales Si Si Si Si Si
Es3  Mejorar los procesos productivos orientados al Si Si Si Si Si
incremento de la productividad
Es4  Establecer programas de aprendizaje interno y Si Si Si Si Si
mejora continua
Es5  Dirigir los servicios a la empresa privada Si Si Si Si Si
Es6  Mejora de procesos orientados a la calidad de Si Si Si Si Si
servicio como diferencial
Es7  Formalizar procedimientos internos Si Si Si Si Si
V1. Acciones
VI. 1. Estrategias Vs OLP
Tabla 16:
Estrategias Vs OLP
Objetivos al largo plazo
OLP. Al2023, OLP. Al2023, OLP. Al2023, se OLP. Al2023, se OLP. Al2023, se OLP. Al2023, se
1 incrementar en 2. incrementar en 3. contara con un 4. incrementard la 5. contara con un 6. mejorara la
20% el nimero de 20% el nimero de sistema de productividad en sistema integral de calidad de servicio
subsectores clientes capacitacion un 5%. recoleccion de un 20%
atendidos integral y de data e informacion
reclutamiento para la mejora.
orientado al
Estrategias servicio al cliente.
ER.1. Brindar atencion especilizada a
diversos sectores de la industria x x
ER.2. Provocar la recompra en clientes
actuales por la mejora de la x x x
ER.3. Mejorar los procesos productivos
orientados al incremento de la
ER.4. Establecer programas de
aprendizaje interno y mejora X X
ERS5. Dirigir los servicios a la empresa
privada x x
ER.6. Mejora de procesos orientados a
la calidad de servicio como X x
ER.7. Formalizar procedimientos X X

internos




V1.2. Objetivos a corto plazo

Tabla 17;

Obijetivos a corto plazo

item Objetivos a largo plazo Iitem Objetivos a corto plazo
OLP 1 Al2023, incrementar en 20% elnimerode  OCP 1.1 Al 2018, contar con una segmentacion de clientes por sector.
subsectores atendidos OCP 1.2 Al 2019, atender al menos 10 ordenes empresas de sectores no atendidos al 2017.
OCP 1.3 Al 2020, atender al menos 20 ordenes a empresas de sectores no atendidos al 2017.
OLP 2 Al 2023, incrementar en 20% el nimerode  OCP 2.1 Al 2018, contar con un estudio de productos/servicios requeridos por clientes  por sector.
clientes OCP 2.2 Al 2019, incrementar en 5% el nmero de clientes.
OCP 2.3 Al 2020, incrementar en 10 % el nimero de clientes.
OLP 3 Al 2023, se contara con un sistema de OCP 3.1 Al 2019, contar con un sistema de reclutamiento orientado a la atencion al cliente.
Z?iZi(t::gglzln sl:rtsigcrizlgl Sﬁe;etzl'utamlento OCP 3.2 Al 2019, contar con el 100% de los empleados capacitados para atender los nuevos productos/ servicios por cliente por sector.
OCP 3.3 Al 2020, mantener el 100% de los empleados capacitados para atender los nuevos productos/ servicios por cliente por sector.
OLP 4 Al 2023, se incrementara la productividaden  ocp 4.1  Al2018, contar con un estudio de procesos identificado aspectos criticos que pueden generar la mejora de la productividad
un 5%. OCP 4.2 Al 2019, mejorar la productividad de recursos del recurso humano en 3%.
OCP 4.3 Al 2019, mejorar la productividad de recursos del recurso humano en 5%.
OLP5 Al 2023,.s,e contara con un sistgma integral de OCp 5.1 Al 2018, contar con los parametros para el manejo de informacion (formatos, procesos y responsabilidades)
:s:jzl:z:cmn de data e informacion para la OCP 5.2 Al 2019, registrar al menos 70% de las ordenes atendidas.
OCP 5.3 Al 2020, registrar el 100% de las otrdenes atendidas.
OLP 6 Al 2023, se mejorara la calidad de servicioun ocp 6.1 Al 2018, mejorar la calidad del servicio un 5%
20% OCP 6.2 Al 2019, mejorar la calidad de servicio un 10%
OCP 6.3 Al 2020, mejorar la calidad de servicio un 15%




V1.3. Plan de accion

Se definen las acciones concretas y su temporalidad, es importante indicar que los detalles

Tabla 18:
Plan de accion

N°_Estrategias especificas Acciones OocCP Observaciones Tiempo 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30
Esl Brindar atencion especilizada a diversos 1.1  Segmentar cartera de clientes 11,12,1321,22,23 1 mes
sectores de la industria de servicios afines
1.2 Recoger necesidades de clientes segmentados 1.1,1.2,13,21,22,23 Previo 1.1 1 mes
1.3 Capacitacion a personal para la atencion personalizada 1.1,12,13,21,22,23 2 meses
Es2 Provocar la recompra en clientes actuales 2.1  Recoger necesidades de clientes actuales 3.1,3.2,3.35.1,5.2,5.3,6.1,6.2,6.3 Mas especifica en 1 mes
accion 1.2
2.2 Ofrecer servicios metalmecanicos complementarios 3.3,5.1,5.2,5.3,6.1,6.2,6.3 Previo 1.2 (2.1) y 2 meses
evaluacion
2.3 Seguimiento a cartera de clientes on 2,3.3,5.1,5.2,5. Previo 1.3 Todo el tiempo
Es3 Mejorar los procesos productivos 3.1 Estudio de procesos productivos actuales 1 mes
orientados al incremento de la productividad
3.2 Identificar procedimientos criticos y opciones de mejora 41,4243 Previo 3.1 1 mes
3.3 Implementar mejora de procesos 41,4243 Previo 3.2 5 meses
Es4 Establecer de ap izaje interno 4.1  Establecer pi imi de luacio de los 1,2.2 4.1,4.2,436.1,6.26.3 Incluir3.1,3.2y 3.3 3 meses
y mejora continua procesos
4.2 pi de luacio deel 122 4.1,4.2,4.36.1,6.2,6.3 3 meses
equipo de trabajo
4.3 Establecer programa de capacitacion para el equipo de trabajo 2.1,2.2,2.3,4.1,4.2,4.3,6.1,6.2,6.3  Incluir 1.3 1 mes
Es5 Dirigir los servicios a la empresa privada 5.1  No dirigir servicios al sector publico 1.2,1.3,2.1,2.223 Enfrentado a los valores Todo el tiempo

Es6 Mejora de procesos orientados a la calidad 6.1  Identificar elementos tangibles mejorables 4.1,42,435.15.25.36.16.2,6.3 1 mes
de servicio como diferencial
6.2 Compra y/o implementacion de elementos tangibles 4.1,42435.15.25.36.1,6.26.3 Previo 6.1 18meses
6.3  Establecer un sistema organizado de atencion al cliente 41,4243515.2536.16.2,6.3 Previo 6.2 2 meses
6.4  Establecer un sistema organizado de produccion 4.14.2435.1,5.25.3,6.1,6.2,6.3 Incluidoen3.1,3.2,3.3 6 meses
y4l1
6.5 Reasignar funciones previo 6.3y .4 2 meses
6.6  Capacitar al personal en funciones 4.1,42,435.15.25.36.1,6.26.3 Incluir 1.3 un mes por afio
6.7  Incluir la evaluacion de empatia seguridad y confianzaen la  4.1,4.2,4.3,5.1,5.2,5.3,6.1,6.2,6.3  Incluir en el 4.2 Constante
evaluacion del personal y en su seleccion

Es7 Formalizar procedimientos internos 7.1  Publicar /comunicar organigrama 4.1,42435.15.25.36.1,6.26.3 Previo 6.5 1 mes

7.2 Publicar / comunicar asignacion de funciones 4.1,424.35.15.25.3,6.1,6.2,6.3 Previo 6.5 1mes
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Anexo 9: Programacién en R

PRETEST POSTEST

# > #

;_;_;Egig— ESTADISTICA DESCRIPTIV ;_;_;Egig:_ESTADISTICA DESCRIPTIV
A A

> # > #

N N

> Tibrary(readx1)
> Tibrary(modeest)

> Tibrary(moments)

> Tibrary(nortest)

> # configurar directorio de trab
ajo

> setwd("C:/Users/EDP/Documents/D
ATOS PARA TESIS R")

> PREET <- read_excel("borrador-e
t.x1sx"™)

> Tibrary(readx1)
> Tibrary(modeest)

> Tibrary(moments)

> Tibrary(nortest)

> # configurar directorio de trab
ajo

> setwd("C:/Users/EDP/Documents/D
ATOS PARA TESIS R")

> POSET <- read_excel("borradorpo
s-et.x1sx")

> #

> #

> #

> # Estadistico descriptivos-tend
encia central: Media

> # Estadistico descriptivos-tend
encia central: Media
> #

> mean (APREET)
[1] 14.74468

> mean (APOSET)
[1] 16.85106
> #

> # Estadistico descriptivos-tend
encia central: Mediana

> # Estadistico descriptivos-tend
encia central: Mediana
> #

> median(APREET)
[1] 15
> #

> median(APOSET)
[1] 17
> #

> # Estadistico descriptivos-tend

> # Estadistico descriptivos-tend

[1] 15

encia central: moda encia central: moda
> # > #
> m1v(APREET, method = "mfv'") > m1v(APOSET, method = "mfv'")

[1] 16




> # Estadistico descriptivos: ran
go, minimo y mAjximo
>

> # Estadistico descriptivos: ran
go, minimo y mAjximo
> #

> range (APREET)

> range (APOSET)

[1] 6 23 [1] 9 24

> min(APREET) > min(APOSET)
[1] 6 [1] 9

> max (APREET) > max (APOSET)
[1] 23 [1] 24

> # > #

> # Estadistico descriptivos: des
viaciA®n estAjndar y coeficiente
de variaciA3®n

> # Estadistico descriptivos: des
viaciA®n estAjndar y coeficiente
de variaciA®n

> sd(APREET)
[1] 4.3262
> sd(APREET)/mean(APREET)

> sd(APOSET)

[1] 3.729895

> sd(APOSET) /mean (APOSET)
[1] 0.2213448

> #

> # Estadistico descriptivos-posi
ciA®n: cuartil
> #

> quantile(APREET)
0% 25% 50% 75% 100%
6.0 11.5 15.0 18.5 23.0

> quantile(APOSET)
0% 25% 50% 75% 100%
9 15 17 19 24

> # Estadistico descriptivos-form
a: asimetria y curtosis
> H=======

> # Estadistico descriptivos-form
a: asimetria y curtosis
> #

> skewness (PREET)

tangiblespre
-0.113923

> kurtosis(PREET)

tangiblespre
2.451823

> skewness(POSET)
tangiblespos
-0.1257308

> kurtosis(POSET)
tangiblespos
2.359829

> # Prueba de Normalidad:
on-Darling

Anders

> # Prueba de Normalidad:
on-Darling

Anders

> ad.test(APREET)

Anderson-Darling normalit
y test

data: APREET
A = 0.51791, p-value = 0.1793

> ad.test(APOSET)

Anderson-Darling normalit
y test

data: APOSET
A = 0.39377, p-value = 0.3616




> # Prueba de Normalidad Kolmogor
ov-Smirnov
> #

> # Prueba de Normalidad Kolmogor
ov-Smirnov
> #

> 1il1lie.test (APREET)

] Lilliefors (Kolmogorov-sm
irnov) normality test

data: APREET
D = 0.11252, p-value = 0.1432

> TiTlie.test(APOSET)

] Lilliefors (Kolmogorov-Sm
irnov) normality test

data: APOSET
D = 0.09479, p-value = 0.3617

> #

> sf.test(APREET)

Shapiro-Francia normality
test

data: APREET
W = 0.9766, p-value = 0.3888

> sf.test(APOSET)

Shapiro-Francia normality
test

data: APOSET
w = 0.98053, p-value = 0.5257

> # TESIS- ESTADISTICA DESCRIPTIV | > # TESIS- ESTADISTICA DESCRIPTIV
A A

> #============================== > #

> f============================== > #

> # FIABILIDAD PRETEST > # FIABILIDAD POSTEST

> #============================== > #

> library(readx1)
> Tibrary(modeest)

> Tibrary(moments)

> Tibrary(nortest)

> # configurar directorio de trab
ajo

> setwd("C:/Users/EDP/Documents/D
ATOS PARA TESIS R")

> PREF <- read_excel("borrador-f.

> Tibrary(readx1)

> Tibrary(modeest)

> Tibrary(moments)

> Tibrary(nortest)

> # configurar directorio de trab
ajo

> setwd("C:/Users/EDP/Documents/D

ATOS PARA TESIS R")
> POSF <- read_excel("borradorpos

x1sx™) -f.xTsx")

> # > #

> # CreaciA3n de matrices > # CreaciA3n de matrices
> >

> # Estadistico descriptivos-tend
encia central: Media

> # Estadistico descriptivos-tend
encia central: Media




> mean (APREF)
[1] 30.46809
> #

> mean (APOSF)
[1] 34.80851
> #

> # Estadistico descriptivos-tend
encia central: Mediana
> #

> # Estadistico descriptivos-tend
encia central: Mediana
> #

> median(APREF)
[1] 30
> #

> median(APOSF)
[1] 35

> #

> # Estadistico descriptivos-tend
encia central: moda

> # Estadistico descriptivos-tend
encia central: moda
> #

[1] 30

> mlv(APOSF, method = "mfv")
[1; 34 35 36
>

> # Estadistico descriptivos:
go, minimo y mAjximo

ran

> # Estadistico descriptivos:
go, minimo y mAjximo
> #

ran

> range (APREF)

> range (APOSF)

[1] 21 37 [1] 31 40

> min(APREF) > min(APOSF)
[1] 21 [1] 31

> max (APREF) > max (APOSF)
[1] 37 [1] 40

> ff============================== > #

> # Estadistico descriptivos: des
viaciA3n estAjndar y coeficiente
de variaciAzn

> # Estadistico descriptivos: des
viaciA3n estAjndar y coeficiente
de variaciA3n

> #

> sd(APREF)
[1] 3.646625
> sd(APREF)/mean (APREF)

> sd(APOSF)

[1] 2.309134

> sd(APOSF) /mean (APOSF)
[1; 0.0663382

>

> # Estadistico descriptivos-posi
ciA3n: cuartil
> #

> # Estadistico descriptivos-posi
ciA3n: cuartil
> #

> quantile(APREF)

0% 25% 50% 75% 100%
21.0 28.0 30.0 33.5 37.0
> #

> quantile(APOSF)
0% 25% 50% 75% 100%
31 33 35 36 40

> # Estadistico descriptivos-form
a: asimetria y curtosis

> # Estadistico descriptivos-form
a: asimetria y curtosis




> skewness (PREF)

> skewness (POSF)

fiabilidadpre fiabilidadpos
-0.2998954 0.3644953
> kurtosis(PREF) > kurtosis(POSF)
fiabilidadpre fiabilidadpos
2.914953 2.710448
> # > #

> # Prueba de Normalidad:
on-Darling
> #

Anders

> # Prueba de Normalidad:
on-Darling
> #

Anders

> ad.test(APREF)

Anderson-Darling normalit
y test

data: APREF
A = 0.40383, p-value = 0.3422

> ad.test(APOSF)

Anderson-Darling normalit
y test

data: APOSF
A = 0.57141, p-value = 0.1307

> # Prueba de Normalidad Kolmogor
ov-Smirnov

> # Prueba de Normalidad Kolmogor
ov-Smirnov
> #

> 1illie.test(APREF)

LilTliefors (KoTmogorov-Sm
irnov) normality test

data: APREF
D = 0.088933, p-value = 0.4639

> TiTlie.test(APOSF)

Lilliefors (Kolmogorov-Sm
irnov) normality test

data: APOSF
D = 0.11144, p-value = 0.1523

> #

> sf.test(APREF)

Shapiro-Francia normality
test

data: APREF
w = 0.97345, p-value = 0.3016

> sf.test(APOSF)

Shapiro-Francia normality
test

data: APOSF
W = 0.96635, p-value = 0.1669

> # TESIS- ESTADISTICA DESCRIPTIV | > # TESIS- ESTADISTICA DESCRIPTIV
A A

> # > #

> # > #

> # CAPACIDAD DE RESPUESTA PRETES | > # CAPACIDAD DE RESPUESTA POSTES
T T




> # > #

> Tibrary(readx1) > Tibrary(readxl)

> Tibrary(modeest) > Tibrary(modeest)

> Tibrary(moments) > Tibrary(moments)

> Tibrary(nortest) > Tibrary(nortest)

> # configurar directorio de trab | > # configurar directorio de trab
ajo ajo

> setwd("C:/Users/EDP/Documents/D
ATOS PARA TESIS R")
> PRECR <- read_excel("borrador-c

> setwd("C:/Users/EDP/Documents/D
ATOS PARA TESIS R")
> POSCR <- read_excel("borradorpo

r.x1sx") s-cr.x1lsx")

> # > #

> # CreaciA3n de matrices > # CreaciA3n de matrices
> # > #

> #

> # Estadistico descriptivos-tend
encia central: Media

> # Estadistico descriptivos-tend
encia central: Media
> #

> mean (APRECR)
[1] 17.23404

> mean (APOSCR)
[1] 18.53191

> #

> # Estadistico descriptivos-tend
encia central: Mediana

> # Estadistico descriptivos-tend
encia central: Mediana
> #

[1] 18
> #

> # Estadistico descriptivos-tend
encia central: moda

> # Estadistico descriptivos-tend
encia central: moda
> #

[1] 16

> mlv(APOSCR, method = "mfv')
[1] 18 19
> #

> # Estadistico descriptivos:
go, minimo y mAjximo

ran

> # Estadistico descriptivos:
go, minimo y mAjximo

ran

> #

> #

> range (APRECR)

> range (APOSCR)

[1] 12 21 [1] 14 23

> min(APRECR) > min(APOSCR)
[1] 12 [1] 14

> max (APRECR) > max (APOSCR)
[1] 21 [1] 23

> # > #




> # Estadistico descriptivos: des
viaciA3n estAjndar y coeficiente
de variaciA3n

> #

> # Estadistico descriptivos: des
viaciA3n estAjndar y coeficiente
de variaciAzn

> #

> sd(APRECR)

[1] 2.323909

> sd(APRECR) /mean (APRECR)
[1] 0.1348441

> #

> sd(APOSCR)

[1] 2.23462

> sd(APOSCR) /mean (APOSCR)
[1] 0.1205822

> #

> # Estadistico descriptivos-posi
ciA3n: cuartil
> #

> # Estadistico descriptivos-posi
ciA3n: cuartil

> #

> quantile(APRECR)
0% 25% 50% 75% 100%
12 16 17 19 21

> quantile(APOSCR)
0% 25% 50% 75% 100%
14 17 18 20 23
> #

> # Estadistico descriptivos-form
a: asimetria y curtosis
>

> # Estadistico descriptivos-form
a: asimetria y curtosis
> #

> skewness (PRECR)

> skewness (POSCR)

respuestapre respuestapos
-0.3292148 0.08148908
> kurtosis(PRECR) > kurtosis(POSCR)
respuestapre respuestapos
2.383111 2.555856
> Hm===mmmmmmmmmmmmm e > #

> # Prueba de Normalidad:
on-Darling
> ff=======

> # Prueba de Normalidad:
on-Darling
> #

Anders

> ad.test(APRECR)

Anderson-Darling normalit
y test

data: APRECR
A = 0.63051, p-value = 0.09448

> ad.test(APOSCR)

Anderson-Darling normalit
y test

data: APOSCR
A = 0.50804, p-value = 0.1899

> # Prueba de Normalidad Kolmogor
ov-Smirnov

> # Prueba de Normalidad Kolmogor
ov-Smirnov

> 1i11lie.test (APRECR)

) Lilliefors (Kolmogorov-Sm
irnov) normality test

data: APRECR
D = 0.11851, p-value = 0.09613

> TiTlie.test(APOSCR)

] Lilliefors (Kolmogorov-Sm
irnov) normality test

data: APOSCR
D = 0.11917, p-value = 0.0923




> #

> sf.test(APRECR)

Shapiro-Francia normality
test

data: APRECR
w = 0.96533, p-value = 0.1533

> sf.test(APOSCR)

Shapiro-Francia normality
test

data: APOSCR
w = 0.97626, p-value = 0.3786

> # TESIS- ESTADISTICA DESCRIPTIV | > # TESIS- ESTADISTICA DESCRIPTIV
A A

> ff============================== > #

> ff============================== > #

> #

> Tibrary(readx1)
> Tibrary(modeest)

> library(moments)

> Tibrary(nortest)

> # configurar directorio de trab
ajo

> setwd("C:/Users/EDP/Documents/D
ATOS PARA TESIS R")

> PRECS <- read_excel("borrador-s

> Tibrary(readxl)

> Tibrary(modeest)

> Tibrary(moments)

> Tibrary(nortest)

> # configurar directorio de trab
ajo

> setwd("C:/Users/EDP/Documents/D

ATOS PARA TESIS R")
> POSCS <- read_excel("borradorpo

X1sx"™) s-S.xTsx™)

> He=====ssssmmssssssssss=ssssssss=s >

> # CreaciA3n de matrices > # CreaciA3n de matrices
> ff============================== > #

> #

> # Estadistico descriptivos-tend
encia central: Media

> # Estadistico descriptivos-tend
encia central: Media
> #

> mean (APRECS)
[1] 15.12766
> #

> mean (APOSCS)
[1; 16.38298
>

> # Estadistico descriptivos-tend
encia central: Mediana
> #

> # Estadistico descriptivos-tend
encia central: Mediana
> #

> median(APRECS)
[1] 15

> median(APOSCS)
[1] 16




> # Estadistico descriptivos-tend
encia central: moda
> #

> # Estadistico descriptivos-tend
encia central: moda
> #

> mlv(APRECS, method = "mfv")
[1] 15
> #

> mlv(APOSCS, method = "mfv'")
[1] 15
> #

> # Estadistico descriptivos: ran
go, minimo y mAjximo
>

> # Estadistico descriptivos: ran
go, minimo y mAjximo

> #

> range (APRECS)

> range (APOSCS)

[1] 11 20 [1] 12 21

> min(APRECS) > min(APOSCS)
[1] 11 [1] 12

> max (APRECS) > max (APOSCS)
[1] 20 [1] 21

> #omm=m—mmmmm—m——mm——— e > #

> # Estadistico descriptivos: des
viaciA3n estAjndar y coeficiente
de variaciAzn

> # Estadistico descriptivos: des
viaciA3n estAjndar y coeficiente
de variaciA3n

> #

> Sd(APRECS)
[1] 1.984911
> sd(APRECS) /mean (APRECS)

> sd(APOSCS)

[1] 2.182472

> sd(APOSCS) /mean (APOSCS)
[1; 0.1332158

>

> # Estadistico descriptivos-posi
ciA3n: cuartil

> # Estadistico descriptivos-posi
ciA3n: cuartil
> #

> quantile(APRECS)
0% 25% 50% 75% 100%
11 14 15 16 20

> quantile(APOSCS)
0% 25% 50% 75% 100%
12 15 16 18 21

> #

> # Estadistico descriptivos-form
a: asimetria y curtosis
>

> # Estadistico descriptivos-form
a: asimetria y curtosis
> #

> skewness(PRECS)
seguridadpre
0.1587403

> kurtosis(PRECS)
seguridadpre
3.009844

> #

> skewness(POSCS)
seguridadpos
0.07106772

> kurtosis(P0OSCS)
seguridadpos
2.694889

> #

> # Prueba de Normalidad:
on-Darling

Anders

> # Prueba de Normalidad:
on-Darling

Anders




> ad.test(APRECS)

Anderson-Darling normalit
y test

data: APRECS
A = 0.59879, p-value = 0.1135

> ad.test (APOSCS)

Anderson-Darling normalit
y test

data: APOSCS
A = 0.59495, p-value = 0.116

> # Prueba de Normalidad Kolmogor
ov-Smirnov

> # Prueba de Normalidad Kolmogor
ov-Smirnov

> #

> #

> T1iTlie.test(APRECS)

) Lilliefors (Kolmogorov-Sm
irnov) normality test

data: APRECS
D = 0.12138, p-value = 0.0803

> 1illie.test (APOSCS)

] Lilliefors (Kolmogorov-Sm
irnov) normality test

data: APOSCS
D = 0.11983, p-value = 0.08856

> ff=======

> #

> sf.test(APRECS)

Shapiro-Francia normality
test

data: APRECS
w = 0.97237, p-value = 0.2758

> sf.test(APOSCS)

Shapiro-Francia normality
test

data: APOSCS
w = 0.97041, p-value = 0.2346

> # TESIS- ESTADISTICA DESCRIPTIV | > # TESIS- ESTADISTICA DESCRIPTIV
A A

> ff============================== > #

> ff============================== > #

> #

> Tibrary(readx1)
> Tibrary(modeest)

> library(moments)

> Tibrary(nortest)

> # configurar directorio de trab
ajo

> setwd("C:/Users/EDP/Documents/D
ATOS PARA TESIS R")

> PREEM <- read_excel("borrador-e
X1sx")

> Tibrary(readx1)
> Tibrary(modeest)
> Tibrary(moments)
> Tibrary(nortest)
> # configurar directorio de trab
ajo

]
> setwd("C:/Users/EDP/Documents/D
ATOS PARA TESIS R")
> POSEM <- read_excel("borradorpo
s-e.x1sx"™)




> # Estadistico descriptivos-tend
encia central: Media
> #

> # Estadistico descriptivos-tend
encia central: Media
> #

> mean (APREEM)
[1] 24.85106
> #

> mean (APOSEM)
[1] 27.2766

> #

> # Estadistico descriptivos-tend
encia central: Mediana

> # Estadistico descriptivos-tend
encia central: Mediana

> #

[1] 24

[1] 27
> #

> # Estadistico descriptivos-tend
encia central: moda

> # Estadistico descriptivos-tend
encia central: moda
> #

[1] 23

[1] 26
> #

> # Estadistico descriptivos: ran
go, minimo y mAjximo
> H=======

> # Estadistico descriptivos: ran
go, minimo y mAjximo
> #

> range (APREEM)

> range (APOSEM)

[1] 17 33 [1] 22 33

> min(APREEM) > min(APOSEM)
[1] 17 [1] 22

> max (APREEM) > max (APOSEM)
[1] 33 [1] 33

> ff============================== > #

> # Estadistico descriptivos: des
viaciA3n estAjndar y coeficiente
de variaciA3n

> # Estadistico descriptivos: des
viaciA®n estAjndar y coeficiente
de variaciA3n

> #

> #

> sd(APREEM)
[1] 3.168999
> sd(APREEM) /mean (APREEM)

> sd(APOSEM)
[1] 2.542697
> sd(APOSEM) /mean (APOSEM)

[1] 0.1275196
> #

[1] 0.09321901
> #




> # Estadistico descriptivos-posi
ciA3n: cuartil
> #

> # Estadistico descriptivos-posi
ciA3n: cuartil
> #

> quantile(APREEM)
0% 25% 50% 75% 100%
17 23 24 27 33

> quantile(APOSEM)
0% 25% 50% 75% 100%
22 26 27 29 33

> # Estadistico descriptivos-form
a: asimetria y curtosis
> #

> # Estadistico descriptivos-form
a: asimetria y curtosis
> #

> skewness (PREEM)

empatiapre

0.2786481

> kurtosis(PREEM)

empatiapre
3.444957

> skewness (POSEM)

empatiapos

0.08718266

> kurtosis(POSEM)

empatiapos
2.510253

> #

> # Prueba de Normalidad:
on-Darling

Anders

> # Prueba de Normalidad:
on-Darling

Anders

> #

> ad.test(APREEM)

Anderson-Darling normalit
y test

data: APREEM
A = 0.57814, p-value = 0.1255

> ad.test (APOSEM)

Anderson-Darling normalit
y test

data: APOSEM
A = 0.37199, p-value = 0.4071

> # Prueba de Normalidad Kolmogor
ov-Smirnov

> # Prueba de Normalidad Kolmogor
ov-Smirnov
> #

> 1il1lie.test (APREEM)

) Lilliefors (Kolmogorov-Sm
irnov) normality test

data: APREEM
D = 0.1165, p-value = 0.1136

> TiTlie.test(APOSEM)

] Lilliefors (Kolmogorov-Sm
irnov) normality test

data: APOSEM
D = 0.096503, p-value = 0.3343

> sf.test(APREEM)

Shapiro-Francia normality
test

data: APREEM
W = 0.96793, p-value = 0.190

> sf.test(APOSEM)

Shapiro-Francia normality
test

data: APOSEM
W = 0.98388, p-value = 0.662




PRUEBAt

> #

=========|1ibrary(readx1)

> # configurar directorio de trabajo

> §etwd("c:/Users/EDP/Documents/DATos PARA TESIS R/DATOS PARA PRUEBA
Tll

> ET <- read_excel("tangibleS.x1sx")

> XET <- as.matrix(ET['tangiblepre'])

> YET <- as.matrix(ET['tangiblepos'])

> #

> # PRUEBA DE HIPA“TESIS: T-student Datos Apareados Ho: X>=Y Hl: X<Y
> ff======= ===

> t.test(XET,YET,paired=T,"Tess")

Paired t-test

data: XET and YET
t = -6.5962, df = 46, p-value = 1.841e-08
alternative hypothesis: true difference in means is less than 0O
95 percent confidence interval:
-Inf -1.57033
sample estimates:
mean of the differences

-2.106383
> #======= ===
> # FIABILIDAD
> #======= ===
=========]1ibrary(readx1)

> # configurar directorio de trabajo

> setwd("C:/Users/EDP/Documents/DATOS PARA TESIS R/DATOS PARA PRUEBA
Tll)

> F <- read_excel("fiabilidad.x1sx")

> XF <- as.matrix(F['fiabilidadpre'])

> YF <- as.matrix(F['fiabilidadpos'])

> # PRUEBA DE HIPA“TESIS: T-student Datos Apareados Ho: X>=Y Hl: X<Y
> f======= ===

> t.test(XF,YF,paired=T,"less")

Paired t-test

data: XF and YF
t = -7.6633, df = 46, p-value = 4.657e-10
alternative hypothesis: true difference in means is less than 0O
95 percent confidence interval:
-Inf -3.22349
sample estimates:
mean of the differences
-4.12766

> # CAPACIDAD DE RESPUESTA




=========|1ibrary(readxl)

> # configurar directorio de trabajo

> ;etwd("c:/Users/EDP/Documents/DATOS PARA TESIS R/DATOS PARA PRUEBA
Tll

> CR <- read_excel("respuesta.x1sx")

> XCR <- as.matrix(CR['respuestapre'])

> YCR <- as.matrix(CR['respuestapos'])

> #

> #

> t.test(XCR,YCR,paired=T,"Tess")
Paired t-test

data: XCR and YCR
t = -4.269, df = 46, p-value = 4.858e-05
alternative hypothesis: true difference in means is less than 0O
95 percent confidence interval:

-Inf -0.7875259
sample estimates:
mean of the differences

-1.297872

> ff======= ===

=========[1ibrary(readxl)

> # configurar directorio de trabajo

> ;etwd("c:/Users/EDP/Documents/DATOS PARA TESIS R/DATOS PARA PRUEBA
Tll

> CS <- read_excel("seguridad.xTsx")

> XCS <- as.matrix(CS['seguridadpre'])

> YCS <- as.matrix(CS['seguridadpos'])

> t.test(XCS,YCR,paired=T,"Tess")
Paired t-test

data: XCS and YCR
t =-7.73, df = 46, p-value = 3.708e-10
alternative hypothesis: true difference in means is less than 0
95 percent confidence interval:
-Inf -2.664978
sample estimates:
mean of the differences

-3.404255
> #
> # EMPATIA
Z========11brary(readx1)

> # configurar directorio de trabajo

> setwd("C:/Users/EDP/Documents/DATOS PARA TESIS R/DATOS PARA PRUEBA
T")

> EM <- read_excel("empatia.xlsx")

> XEM <- as.matrix(EM['empatiapre'])

> YEM <- as.matrix(EM['empatiapos'])

> #

> # PRUEBA DE HIPA“TESIS: T-student Datos Apareados Ho: X>=Y Hl: X<Y




> t.test(XEM,YEM,paired=T,"Tess")
Paired t-test

data: XEM and YEM
t = -4.7768, df = 46, p-value = 9.257e-06
alternative hypothesis: true difference in means is less than 0
95 percent confidence interval:
-Inf -1.283364
sample estimates:
mean of the differences
-1.978723




