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4, Resumen

La investigacion tuvo como objetivo general determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del planeamiento estratégico y
plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
actividades de agencias de viajes del distrito de Huaraz, 2018. El disefio de la
investigacion fue no experimental — transversal, tipo cuantitativo y nivel
descriptivo. Para el recojo de informacion se identifico una poblacion de las 39
micro y pequefias empresas, a quiénes se les aplicé un cuestionario de 38
preguntas cerradas, por medio de la encuesta. Obteniéndose los siguientes
resultados: el 61,54% de los representantes son varones; el 92,31% son
microempresas; el 51,28% a veces definen procedimientos; el 61,54% a veces
ejecutan las actividades planificadas; el 53,85% a veces verifican el cumplimiento
de actividades, el 53,85% a veces realizan las correcciones. En cuanto al
planeamiento estratégico el 56,41% nunca realizan auditoria externa; el 64,10% a
veces realizan auditoria interna; el 74,36% a veces establecen estrategias
adecuadas; el 61,54% a veces realizan asignacion de recursos adecuadamente;
89,74% a veces revisan los cambios ocurridos en factores externos e internos;
53,85% a veces mide el rendimiento empresarial; 56,41% a veces toma acciones
correctivas. Finalmente, las conclusiones son: las micro y pequefias empresas del
rubro actividades de agencias de viajes, aplican una gestion de calidad inadecuada
con el uso del planeamiento estratégico, debido a que, no cumplen eficientemente
con los distintos aspectos evaluados en ciclo Deming, asi como en los procesos de

formulacién, implantacion y evaluacion de estrategias.

Palabras claves: Gestion de calidad, planeamiento estratégico y agencias de

viajes.
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Abstract

The main objective of the research was to determine the main characteristics of
quality management with the use of strategic planning and improvement plan in
the micro and small companies of the services sector, activities of travel agencies
of the Huaraz district, 2018. The design The research was non-experimental -
transversal, quantitative type and descriptive level. For the collection of
information, a population of 39 micro and small enterprises was identified, to
whom a questionnaire of 38 closed questions was applied, by means of the survey.
Obtaining the following results: 61.54% of the representatives are male; 92.31%
are microenterprises; 51.28% sometimes define procedures; 61.54% sometimes
execute the planned activities; 53.85% sometimes verify compliance with
activities, 53.85% sometimes make corrections. In terms of strategic planning,
56.41% never perform an external audit; 64.10% sometimes perform internal
audit; 74.36% sometimes establish appropriate strategies; 61.54% sometimes
allocate resources appropriately; 89.74% sometimes review changes in external
and internal factors; 53.85% sometimes measures business performance; 56.41%
sometimes take corrective actions. Finally, the conclusions are: the micro and
small companies in the field of travel agency activities, apply inadequate quality
management with the use of strategic planning, because they do not efficiently
comply with the different aspects evaluated in the Deming cycle, as well as in the

processes of formulating, implementing and evaluating strategies.

Keywords: Quality management, strategic planning and travel agencies.
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I. Introduccién

A pesar de los diferentes problemas que afrontan la micro y pequefia empresa
(MYPE) como: la informalidad, infraestructura inadecuada, gestion de calidad
ineficiente, poco acceso al financiamiento, escasa capacitacion, entre otros, es
indiscutible la importancia de las micro y pequefias empresas (MYPES) a nivel
mundial, pues son las principales unidades econémicas que contribuyen a la
generacion de empleo y a la reduccién de la pobreza, sobre todo de los paises en
vias de desarrollo. Por consiguiente, es tarea principal de los estados de brindar
apoyo Yy generar oportunidades necesarias a los distintos sectores, con la finalidad
de que las MYPES desarrollen sus actividades con éxito y permanezcan en el
mercado competitivo (Tello, 2014).

Debido a la importancia, y con el propoésito de conocer y contribuir a la solucion
de los diferentes problemas que afrontan las MYPES, la Universidad Catolica Los
Angeles de Chimbote (ULADECH), a través de la Escuela Profesional de
Administracion presenta como una de las lineas de investigacion la gestion de
calidad, como una estrategia para asegurar la calidad de la gestion que las micro y
pequefias empresas emplean en el direccionamiento de sus actividades

empresariales del sector servicios, comercio e industria.

Las grandes empresas tuvieron su origen al igual que las MYPES, estas
actualmente, se han convertido en un fendmeno econémico y principal centro de
atencion de las economias de todos los paises del mundo, debido a que son las
principales unidades econémicas que contribuyen a la reduccién de la pobreza y
generacion de mas empleos. En Per(, las MYPES contribuyen de forma creciente
en aliviar el alto indice de desempleo, especificamente, brindan empleo al 80% de
la poblacion economicamente activa y generan cerca del 40% del PBI (Sanchez,
2014).

El gobierno del estado peruano con la dacion de la Ley 30056 y a través de los
Ministerios de la Produccion, de Comercio Exterior y Turismo y por Organismos
1



Internacionales como el Banco Mundial, tienen como finalidad de impulsar la
competitividad y la productividad de la economia nacional, por consiguiente,
estdn dando el respaldo a las micro y pequefias empresas para la creacion y
permanencia en los mercados exigentes como una estrategia para contribuir a la
generacion de puestos de trabajo y con ello al mejoramiento de las condiciones de
vida de la poblacion peruana (El Peruano, 2013).

Si bien es cierto que las MYPES reciben apoyos de las diferentes entes del estado,
sin embargo durante el desarrollo de sus actividades afrontan grandes dificultades,
donde la gestion de la calidad con el uso del planeamiento estratégico juega un
papel fundamental, ya que les permite conocer lo que sucede en el entorno externo
e interno, permite establecer politicas, mision, vision, objetivos y estrategias
adecuadas que conlleve a la adaptacion de los cambios constantes y logre el
desarrollo de sus actividades con éxito (Contreras, 2012).

En los paises de América Latina, las micro y pequefias empresas cubren un
promedio de 64,26% del total de empleo, gran porcentaje de las empresas se
desarrollan en zonas rurales y urbanas, cuentan con mano de obra calificada, y a
fin de tener fécil acceso a las materias primas y al mercado se encuentran ubicadas
en las ciudades mas importantes; el 49% representa al sector comercio, el 38%
alcanza el sector servicios, y el 13% el sector industrias (Saavedra y Hernandez,
2008).

En Centroamérica, las MYPES de subsistencia, son las que han tenido mas
contribucion a la economia; pero su ciclo de vida es muy corto, debido a la
gestion ineficiente, poco desarrollo de talento humano, escaso acceso a recursos
de financiamiento, la falta de proyeccién al futuro, formalidad, investigacion,
desarrollo, innovacién, disefio, entre otros. En Guatemala cerca de 95% son
microempresas, el 90% estan como propietario individual y el 8% bajo una
sociedad anénima. En Salvador, el 86,98% de las MYPES se dedican al comercio
y servicios, y el 11,54% al sector industria; el 51% se iniciaron por razones de

emprendimiento y aprovechamiento de oportunidades, el 46% por falta de



oportunidades y el 3% por otras razones. En Panama gran porcentaje de los
trabajadores de oficio y profesionales, son propietarios de las micro y pequefias
empresas (Solis, 2015).

En México, el 99,8% son MYPES, aportan el 42% del PBI y generan el 78% de
empleos. Sin embargo, las micro y pequefias empresas Se encuentran
obstaculizadas su crecimiento, por los siguientes factores: la no realizacion de
investigaciones de mercado, falta de planeacion y asesoria legal, escaso desarrollo
y especializacion del talento humano, inadecuado acceso a financiamiento, falta
de plan financiero, el no desarrollo del plan de marketing, poca inversién en el uso
tecnologias y redes sociales, precios no competitivos, y la falta de control (El
Financiero, 2018).

Asi mismo, en Peru el 97,72% de las empresas son micro y pequefias empresas, es
decir el 93,4% son microempresas, el 4,32% conforman la pequefia empresa y las
grandes empresas solo alcanzan el 2,28%. En promedio 12 de cada 100 personas
conducen o son propietarios de la micro y pequefia empresa. El 98,7% de
trabajadores trabajan en la microempresa y el 1,3% trabajan en la pequefia
empresa. El 81,4% de las MYPES tienen la forma de organizacion individual, el
18,4% tienen alguna forma de organizacion societaria. Las MYPES conforman el
98,3% de clientes deudores al sistema financiero, donde el 79,4% de deudores son

las microempresas (Ministerio de la Produccion, 2011).

De acuerdo a las ventas anuales de las MYPES, en el Pert el 94,92% de las
empresas son microempresas, el 4,11% representan a la pequefia empresa, el
0,60% son medianas y grandes empresas y el 0,36% corresponden a las empresas
de la administracion publica. Constantemente se emprenden nuevos negocios,
pero solo un pequefio porcentaje son los que logran consolidarse y crecer, debido
a que presentan diversos problemas ante los cambios constantes del entorno; por
lo cual, las tasas de mortalidad de las micro y pequefias empresas en promedio es
de 3,5 a 5 afios. Es fundamental, para la permanencia de las MYPES en el

mediano y largo plazo, el uso de la planificacion estratégica, que permita



enfocarse en el logro de objetivos, con el involucramiento del personal, el analisis
de los entornos que conlleve a determinar la vision, mision, objetivos y estrategias

adecuadas de la micro y pequefia empresa (Bazan, 2017).

La apertura y creacién de nuevos destinos turisticos, hacen que los paises y
especificamente Per( en distintas regiones sea un destino turistico, impulsando la
competitividad, productividad de las MYPES se desarrollan el rubro de las
actividades de las agencias de viajes. Dada la alta competencia y las exigencias
del mercado, es necesario que las agencias de viajes utilicen las herramientas de
gestion de calidad, a fin de mejorar la productividad y de ofrecer los mejores
productos. EI mercado es cambiante y los factores externos se alteran
constantemente, lo que requiere establecer estrategias a fin de no perder la
competitividad y la sostenibilidad; por lo cual, el no utilizar la planeacion
estratégica generaria el riesgo de tomar decisiones inadecuadas (Mayuri, 2011).

En tal sentido, el sector servicos es uno de los sectores econdmicos fundamentales
que contribuye a la generacion de empleos y a la reduccién de la pobreza sobre
todo en los paises menos adelantados del mundo. Por lo que el Estado peruano
vela por el desarrollo del sector servicios, rubro actividades de agencias de viajes
y turismo es a través del ente responsable como el Ministerio de Comercio
Exterior y Turismo (MINCETUR), quien cumple un papel muy importante para el
desarrollo y la regulacion de la actividad turistica, basandose en el marco legal de
la Ley general del turismo 29408 (El Peruano, 2016).

Tanto en los paises en vias de desarrollo como en los paises del mundo
industrializado, el turismo es una de las actividades mas potentes y dinamizadores
de la economia; por lo cual, el 27 de septiembre se celebra el dia mundial del
turismo, organizado por la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), quien
pretende sensibilizar a la comunidad internacional respecto a la importancia del
turismo y su valor social, cultural, politico y econdmico. Por consiguiente, la
OMT considera al turismo como un medio de esperanza, que genera prosperidad y

fomenta el entendimiento entre las distintas culturas y religiones, y es un medio de



vida y de generacion de riqueza; sin embargo, estos sectores tienen muchos retos
que afrontar, especialmente en materia de gestion, seguridad, comunicacion, e

innovacion (Arenas, 2017).

El sector turismo en Espafia, es considerada como una oportunidad para el
desarrollo del pais, es por ello que el gobierno espafiol tiene enfocado tres ejes
diferenciados en la demanda, oferta y los canales de distribucion, a fin de hacer de
Espafia un lider mundial en turismo. La contribucion de la actividad del turismo
alcanzo el 16% al PBI (Producto Bruto Interno) nacional, el cual representa que el
turismo es un sector clave de la actividad econémica y un agente dinamizador de

la economia con otras actividades (Epturismo, 2017).

En consecuencia, con la finalidad de alcanzar la competitividad, de adaptarse a los
cambios constantes, con personal cualificado y de responder a las expectativas de
los clientes, el 75% del sector de las agencias de viajes en Espafia, cuentan con
mas de tres empleados en planilla, quienes gozan de la estabilidad laboral; asi
mismo el 54% de los trabajadores tienen una alta formacion profesional
(Rodriguez, 2018).

En Chile, también el turismo es una de las industrias de mas rapido crecimiento a
la economia, constituye una importante fuente de empleo, es el principal promotor
de la conservacion del medio ambiente, del patrimonio, la identidad cultural de las
comunidades. Por consiguiente, la actividad turistica nacional ha dejado de ser
una actividad de menor relevancia, contribuyendo con un 3,23% al PIB al afio
2010 (Gobierno de Chile, 2014).

En Colombia, las agencias de viajes, atraviesan por una situacion marcada por las
innovaciones tecnoldgicas, mayores exigencias de calidad, el aumento de la
competencia y los cambios en el sistema de distribucion turistica. En el afio 2013
las agencias de viajes de Colombia, superaron los 4 millones de dolares en
turismo emisor y receptivo. Sin embrago, los principales problemas que dificultan

el desarrollo y su influencia en la economia son la inadecuada infraestructura, la



informalidad, escasa informacion, y los problemas de orden publico (Sierra,
2014).

Asi mismo, en Per(, el turismo es el creador mas grande de empleos y tiene un
aporte alrededor del 4% al PBI. El 85% o0 mé&s de las empresas son micro o
pequefias empresas. Actualmente, el turismo desarrollado dentro del territorio
nacional por turistas domiciliados en el exterior, procedentes de los paises

latinoamericanos representan alrededor del 60% (Castro, 2016).

El turismo, es una de las actividades econémicas que ha cobrado mayor impulso
en el sector de servicios, como consecuencia de que los representantes de las
micro y pequefias empresas realizan un esfuerzo constante para mejorar la calidad
de servicio a los turistas, de contribuir al ingreso nacional y al crecimiento
econdmico. Esta situacion de impulso econdmico en el Pert, ademas de constituir
un reto para las micro y pequefias empresas, para mejorar la competitividad,
obliga a los representantes del sector contar con recursos humanos que brinden
servicios de calidad (MINCETUR, 2013).

Es de aclarar que las agencias de viajes ofrecen servicios de viajes, organizan
paquetes turisticos, entre otros; y con la finalidad de regularizar el funcionamiento
de estas actividades el estado peruano a través del Decreto Supremo 004-2016 —
MINCETUR, establece los requisitos, procedimientos para obtener la autorizacion
de las actividades y asi mismo, define, clasifica las principales agencias de viajes
(El Peruano, 2016).

A pesar de la existencia de requisitos y procedimientos para la autorizacion de las
agencias de viajes, existe una alta tasa de informalidad en el sector, quienes
operan incumpliendo las normas y evadiendo el pago de impuestos. Se tiene
alrededor de siete mil agencias de los cuales el 55% operan en la ilegalidad. El
departamento de Cuzco cuenta con mayor taza de informalidad seguido por
Arequipa y Puno. En el centro, se tiene al departamento de Ancash,

especificamente la provincia de Huaraz; y en el norte Piura y Tumbes, que afectan



la recaudacion fiscal, la calidad de los servicios y la imagen del destino Peru (El
Comercio, 2015).

En el departamento de Ancash, el producto principal que ofrece las agencias de
viajes son los atractivos turisticos naturales y culturales, como la zona
arqueoldgica de Chavin de Huéntar, complejo arqueoldgico de Sechin, parque
nacional Huascaran, Cafion del Pato, que atraen a turistas nacionales y
extranjeros; el cual representa una oportunidad para el desarrollo de la actividad
turistica en la region. Sin embargo, el sector carece de infraestructura adecuada
que permita el desarrollo de la actividad turistica con estandares de calidad, el
gobierno regional no destina recursos para el desarrollo eficiente del sector, gran
porcentaje de las agencias operan de manera informal, y por otro lado la falta de

estrategias de atraccion al turista (Céardenas, Sanchez, Soria, y Vargas, 2017).

Al igual que otras MYPES del sector comercio e industria, las agencias de viajes,
afrontan distintos problemas, el 90% son jaladores y captaciones informales que
se hacen mediante redes sociales; por consiguiente, la informalidad va ganando
terreno y gran parte de las agencias son MYPES de subsistencia, como
consecuencia principal se refleja la insatisfaccion de los turistas y el incremento
de la tasa de mortalidad de las micro y pequefias empresas a corto plazo (Cruz,
2017).

Ademas, es preocupante el poco interés e involucramiento de las autoridades
locales y regionales, sobre todo de la Direccién Regional de Comercio Exterior y
Turismo de Ancash de fiscalizar, promocionar y fortalecer las actividades
turisticas; pues como consecuencia de ello se refleja el incremento de la
informalidad y de captadores de turistas. Es importante la percepcién que tienen
un destino turistico ante la vista de los ojos del mundo, para que puedan ser
considerados en la oferta de viajes, por lo cual los inversionistas del distrito de
Huaraz, deberian de planear, disefiar, organizar, y operar con programas turisticos,
que permitan cumplir con los estandares de calidad del servicio, como tiempos de

salida y llegada, de no sobre valorar los costos en temporadas altas, entre otros; es



decir brindar una calidad de servicio a los turistas locales, nacionales e
internacionales y por consiguiente, lograr los objetivos empresariales (Herrera,
2016).

En el distrito de Huaraz, destino turistico del departamento de Ancash, la
actividad del turismo tiene un rol dinamizador de la economia, pues concentra el
servicio de las actividades de agencias de viajes. Sin embargo, en el sector se
reflejan deficiencias asociadas al direccionamiento de los duefios, pues carecen de
iniciativa, no cuentan con planes estratégicos, falta de capacitacion del personal,
lo cual ocasiona altos indices de insatisfaccion de los turistas y la baja
productividad de las MYPES. Como consecuencia de ello la afluencia de turistas,
reporta una baja en comparacion de afios anteriores; es decir, Huaraz era
considerada como el tercer destino turistico mas importante del pais, pasando
actualmente a ocupar el pendltimo lugar en el ranking de Comision de Promocion
del Perti para la Exportacion y el Turismo - PROMPERU (Garro, 2015).

Por lo anteriormente expresado y considerando que la utilizacion de la variable en
estudio, contribuird a la solucion de la problemética de las actividades de las
agencias de viajes, promoviendo el mayor ingreso turistico, y como consecuencia
un mayor desarrollo econdmico y social de la regién, se plante6 el siguiente
enunciado del problema: ;Cuéles son las principales caracteristicas de la gestion
de calidad con el uso del planeamiento estratégico y plan de mejora en las micro y
pequerias empresas del sector servicios, rubro actividades de agencias de viajes
del distrito de Huaraz, 2018?

Para dar respuesta al problema, se plante6 el siguiente objetivo general determinar
las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del planeamiento
estratégico y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector

servicios, rubro actividades de agencias de viajes del distrito de Huaraz, 2018.

Para poder conseguir el objetivo general, se plante6 los siguientes objetivos

especificos: (a) Determinar las principales caracteristicas de los representantes de



las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades de agencias
de viajes del distrito de Huaraz, 2018; (b) Determinar las principales
caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
actividades de agencias de viajes del distrito de Huaraz, 2018; (c) Determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro actividades de agencias de viajes del distrito
de Huaraz, 2018; (d) Determinar las principales caracteristicas del planeamiento
estratégico en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
actividades de agencias de viajes del distrito de Huaraz, 2018; (e) Elaborar un
plan de mejora sobre la aplicacion de una gestion de calidad con el uso del
planeamiento estratégico en las micro y pequefias empresas del sector servicios,

rubro actividades de agencias de viajes del distrito de Huaraz, 2018.

Es un tema de interés nacional, el proyecto derivado de la linea de investigacion
sobre MYPES, por ello, la presente investigacion se justifica porque, ofrece un
conjunto de conocimientos tedricos y que a partir de esto se pudo diagnosticar si
se aplican eficientemente la gestion de la calidad con el uso del planeamiento
estratégico dentro de las actividades de las agencias de viajes del distrito de
Huaraz; por lo cual la variable en estudio fueron analizados a través de las
dimensiones de formulacion, implementacion y evaluacion de estrategias; ademas
cuyos indicadores fueron el analisis del entorno interno y externo, la
determinacion de mision, vision, politicas, objetivos, establecimiento de
estrategias, la asignacién adecuada de recursos, medicion del rendimiento
empresarial y la toma de acciones correctivas a fin de reposicionar a la empresa de

manera competitiva.

Asi mismo, se justifica porque mejorara la gestion de las MYPES en estudio y
beneficiard a la comunidad empresarial y a los futuros emprendedores,
proporcionandoles conocimientos tedricos sobre los beneficios de una gestion de
calidad usando el planeamiento estratégico en las micro y pequefias empresas,
puesto que en el proceso de formulacién, implementacion y evaluacion de la

propuesta de mejora de la calidad, la aplicacion del planeamiento estratégico,



requerira de la adquisicion de nuevos saberes y el manejo de esta herramienta
moderna de la administracion podran emplear y direccionar eficientemente en sus

micro y pequefias empresas de forma independiente.

Finalmente se justifica porque esta investigacion servira de base como fuente de
informacion predispuesta en el repositorio de la universidad para las futuras
investigaciones de ambito local, regional, nacional e internacional sobre la
aplicacion de una gestion de calidad con el uso del planeamiento estratégico en las
MYPES. Esta investigacion, no tendra ningin impacto negativo sobre la sociedad,
muy por el contrario, la beneficiara, siendo viable su ejecucion en beneficio de la
micro y pequefia empresa bajo los principios éticos de confiabilidad,

confidencialidad y respeto a la persona humana.

El sustento tedrico de la investigacidn respecto a la gestion de calidad se baso en
el ciclo de Deming (1950) el cual representa el modelo PDCA un ciclo para la
mejora continua: planear (plan), hacer (do), controlar (check), y actuar (act). Con
respecto al planeamiento estratégico, el sustento tedrico se baso en la teoria de
David (2003), quien afirma que el proceso de la planificacion estratégica presenta
tres etapas: la formulacién, implantacion y evaluacion de estrategias y considera
que la planeacion estratégica es una herramienta de gestion que permite a los
gerentes la toma de decisiones, a través de un proceso de andlisis cualitativo y
cuantitativo, partiendo de la misién y vision para después realizar un diagndstico
situacional, a fin de poder desarrollar estrategias que permitan aprovechar las
oportunidades y reducir el riesgo; y la combinacion de los factores externos e
internos, permitan generar estrategias alternativas en base al matriz de las

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (FODA).

En cuanto a la metodologia que se empled en la presente investigacion fue de
nivel descriptivo porque solo se relataron las principales caracteristicas que
predominan en la gestion de calidad con el uso del planeamiento estratégico en las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades de agencias de

viajes, del distrito de Huaraz, 2018. EIl tipo de investigacion fue cuantitativo,
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porque se pudo medir y se utiliz6 instrumentos de medicion y evaluacion. En
cuanto al disefio de la investigacion fue no experimental porque se estudiaron
conforme a la realidad sin manipular deliberadamente a la variable de estudio, y
transversal porque se recolectaron y se estudiaron en un espacio de tiempo

determinado con un inicio y un fin especificamente el afio 2018.

La poblacién para este estudio fueron las 39 micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro actividades de agencias de viajes del distrito de Huaraz, siendo la
unidad de anélisis los 39 representantes de las MYPES; la muestra fue censal
debido a que la poblacion en estudio fue pequefia, y se realiz6 una encuesta

Ilegandose aplicar el cuestionario al 100% de la poblacion total.

En consecuencia, en cuanto a la técnica de investigacion para la recoleccion de la
informacion se recurrié a la encuesta, asi como su respectivo instrumento de
recoleccion de datos se utilizo el cuestionario estructurado con 38 preguntas y

respuestas cerradas.

Los datos obtenidos mediante la aplicacion de las técnicas e instrumentos antes
indicados, recurriendo a los informantes o fuentes también explicados, fueron
incorporados o ingresados a los programas especiales de computo como MS
Excel, y el programa estadistico SPSS 25 para el procesamiento de datos, la

presentacion en tablas, graficos y el anélisis estadistico.

Finalmente, después de aplicar la encuesta, de procesar y analizar los datos, la
investigacion arrib6 a los siguientes resultados, el 43,59% de las empresas
encuestadas a veces identifican y analizan el problema; el 51,28% a veces definen
los procedimientos; el 61,54% a veces ejecutan las actividades planificadas; el
53,85% a veces verifican el cumplimiento de las actividades planificadas; el
53,85% a veces realizan correcciones; el 53,85% nunca documentan los
procedimientos; y el 53,85% a veces desarrollan un nuevo plan. Referente al
planeamiento estratégico, el 56,41% nunca realiza auditoria externa; el 64,10% a

veces realiza auditoria interna; el 53,85% siempre establece objetivos a largo
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plazo; el 74,36% a veces establece la estrategia mas adecuada; el 48,72% a veces
establece politicas; el 61,54% a veces realiza la asignacion adecuada de recursos;
el 89,74% a veces revisa los cambios ocurridos en los factores externos e internos;
el 53,85% a veces mide el rendimiento de la empresa; y el 56,41% a veces toma

las acciones correctivas.

Estos resultados reflejan que el 74,36% de las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro actividades de agencias de viajes del distrito de Huaraz,
2018, a veces establecen las estrategias mas adecuadas, que conlleve al logro del
objetivo; estos datos hallados coinciden con los resultados encontrados por
Sanchez (2018) quien manifiesta que el 51,43% de las empresas regularmente
realizan un analisis y establecen estrategias. Esto demuestra que actualmente la
mayoria relativa de las micro y pequefias empresas a veces establecen la estrategia
mas adecuada, que conlleve al logro del objetivo; debido a la evaluacion y
seleccién inadecuada de las estrategias, a la asignacion inadecuada de recursos, al
establecimiento de mision, visién, y objetivos poco realistas; y basicamente a la

falta y/o inadecuado andlisis situacional del entorno externo e interno.

Por consiguiente, se concluye que actualmente los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades de agencias de viajes,
del distrito de Huaraz, 2018, aplican una gestion de calidad inadecuada con el uso
del planeamiento estratégico, debido a que no cumplen eficientemente con los
distintos aspectos evaluados en ciclo Deming, asi como en los procesos de
formulacién, implantacion y evaluacion de estrategias, como consecuencia del

escaso conocimiento teodrico , practico y el poco interés por planes largo plazo.
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I1. Revision de literatura

2.1. Antecedentes

Loggiodice (2010) en su tesis “Gestion del conocimiento como ventaja
competitiva para las agencias de viajes y turismo en la nueva cadena de
distribucion turistica, caso de estudio, Venezuela”, se establecid disefiar un
modelo de gestion del conocimiento como ventaja competitiva para las agencias
de viajes y turismo; el disefio de la investigacion fue no experimental —
transeccional, de tipo descriptivo, la poblacion estuvo constituido por 420
agencias y se determinaron como muestra estratificado de 59 agencias, al cual se
les aplicd un cuestionario de 30 preguntas. Los resulatdos a los que arribaron
fueron: el 78,3% de las agencias tienen mas de 15 afios en el mercado; el 50,0%
estd de acuerdo sobre la estrategia comercial de las alianzas estratégicas; el 58%
esta muy de acuerdo que existe consistencia entre la vision de la agencia y su
desempefio actual; el 83% esta muy de acuerdo en motivar a los empleados hacia
el alcance de metas y objetivos; el 42% esta de acuerdo en brindarle al personal la
oportunidad de capacitacion constante.

La conclusion a la que arrib6 el investigador, es que el sector es estable en cuanto
a la antigliedad de los negocios; las alianzas, es una estrategia comercial para
captar clientes debido a que constituye una buena alternativa para competir; el
establecimeinto de la vision contribuye al desefipeno empresarial; asi mismo, el
sector considera que es fundamental motivar a los empleados para acanzar los
objetivos. Es importante la gestion debido a que genera un efecto positivo entre
los clientes en la imagen corporativa, pues constituye sin lugar a dudas una de las
herramientas eficaces para mantener y aumentar la competitividad de las agencias

de viajes.

Ramirez (2013) en su tesis “La planificacion estrategica y su aporte en la gestion
administrativa de la agencia de viajes Muristour Expediciones en el Canton
Ambato de la provincia de Tungurahua”, se establecié determinar el aporte de la

planificacion estratégica en la gestion administrativa de la agencia de viajes
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Muristour Expediciones; el enfoque de la investigacion fue cualitativo, tipo
exploratorio, descriptivo y explicativo, la poblacion estuvo conformado por 155
clientes y se determinaron como muestra 110, al cual se les aplicd una encuesta
con 11 preguntas cerradas. Los resultados a los que se arribaron fueron: el 46%
indican que los problemas que se presentaron durante su viaje, si fueron atendidos
de manera eficiente y adecuada por parte de la agencia; el 91% afirman que la
agencia si debe incrementar nuevas rutas y paquetes turisticos; el 72% afirma que
la agencia no cuenta con una planificacién; el 62% afirman que la planificacion
estratégica si ayuda en el mejoramiento de la gestion administrativa.

La conclusion a la que arribd el investigador es que la agencia de viajes no cuenta
con estrategias adecuadas que le permitan mejorar la gestién, y asi mismo no
cuenta con un plan estratégico que conlleve al buen desempefio empresarial. En
consecuencia, la implementacion del plan estratégico requiere que la agencia de
viaje establezca objetivos, disefie politicas, motive a los empleados y distribuya
los recursos adecuadamente, de tal manera que se ejecuten las estrategias
formuladas, siendo las habilidades interpersonales muy importantes para lograr el

éxito en la implementacion de estrategias.

Diaz, Gonzalez, Mérceles, y Sarmiento (2015) en su tesis “Calidad en las
empresas del sector de agencias de viajes y turismo en Bogota D.C.”, se
establecieron comparar los niveles de cumplimiento percibidos por las empresas
del sector de agencias de viajes y turismo en Bogotd que poseen un sistema de
gestion de calidad y las que no, respecto a los nueve factores de éxito descriptores
del nivel de la calidad; el disefio de la investigacion fue no experimental —
transversal, de tipo descriptivo, de enfoque cuantitativo, la poblacion estuvo
constituido por 738 agencias y determinaron como muestra a 90 empresas, al cual
se les aplicd un cuestionario de 32 preguntas cerradas. Los resultados a los que
arribaron fueron: el 44% de empresas son pequefias; el 38,42% de las empresas
tienen de 1-10 trabajadores; el 44% tienen mas de 20 afios de participacion en el
mercado; el 40,44% no tiene ningun sistema de gestion de calidad; el 3,76%
proporciona los recursos apropiados; el 3,75% tiene metas especificas; el 3,73%

presta atencidn al cumplimiento y éxito de politicas y planes; el 3,85% obtiene
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datos objetivos para la toma de decisiones; el 3,75% evalGan regularmente sus
politicas y planes; el 3,70% implementa el control; el 3,73% de los empleados
reciben educacién y entrenamiento.

Conclusién: la mayoria de las agencias es estable en cuanto a la antigliedad,
ademas son pequefias empresas; y referente al factor de planeamiento de la
calidad tiene un nivel de calidad percibido mayor en promedio en las empresas
que tienen un sistema de gestion de calidad respecto de las que no lo tienen; esto
se evidencia en el hecho que, al tener un marco de actuacién definido frente al
sistema, las metas, las politicas y los planes de calidad cobran una mayor

relevancia en el horizonte de planeacion de la empresa.

Diaz y Medrano (2017) en su tesis “La calidad de las empresas del subsector de
agencias de turismo en Lima”, se plantearon identificar el nivel de cumplimiento
de los factores de éxito de la gestion de calidad total en el sector agencias de
turismo de Lima, Per( en 2014; el disefio de la investigacion fue no experimental-
transeccional-descriptivo, enfoque cuantitativo; la poblacion estuvo conformado
por 898 empresas y se determiné la muestra de 79 agencias, al cual se les aplico
una cuestionario de 35 preguntas con escala de Likert. Los resultados a los que se
arribaron fueron: el 66% son microempresas; el 29% tiene de 6 a 10 afios de
permanencia en el rubro; el 43 % se encuentran dirigidos por gerentes y solo el
8% de las agencias de turismo cuenta con algun sistema de gestion de calidad.

La conclusion a la que arribaron los investigadores, es que la gran mayoria de las
agencias son microempresas, su gran mayoria estan direccionados por gerentes y
el subsector agencias de turismo de Lima no cuentan con sistema de gestion de
calidad, esto como consecuencia de que las limitaciones y bajo nivel de
conocimiento sobre estos sistemas, han dado como resultado la aplicacion de
herramientas de gestion de calidad de manera aislada sin seguimientos de control

y mejora.

Aponte, Cerron, Ponce, y Takayama (2015) en su tesis “Calidad en las empresas
del sector turismo, agencias de viaje en Lima Metropolitana”, se plantearon

identificar el nivel de cumplimiento de factores de éxito de total Quality
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Management (TQM) en la gestion de la calidad del sector turismo, agencias de
viaje en Lima Metropolitana, Perd, 2014; el disefio de la investigacion fue no
experimental-transversal, de tipo descriptivo, de enfoque cuantitativo; la
poblacién estuvo constituido por 1013 agencias y se determinG como muestra a
164 empresas, al cual se les aplicd un cuestionario de preguntas cerradas. Los
resultados a los que se arribaron fueron: el 79,88% de los encuestados son
gerentes; el 81,10% tienen de 1 a 10 trabajadores; el 52,44% de las empresas tiene
menos de 10 afios de funcionamiento; 1,3% de manera regular discute temas
relacionados con la gestion de la calidad; el 22% alienta la participacion de los
empleados en la gestion; el 3,2% tienen procesos que satisface los requerimientos
de los clientes; el 11,8% proporciona los recursos apropiados; el 14,7% de la alta
gerencia busca el éxito a largo plazo; 11,3% presta atencion al cumplimiento y
éxito de sus politicas y planes; el 28,7% tienen metas especificas y detalladas; el
0,7% toman datos objetivos para la toma de decisiones; el 9,2% evallan
regularmente sus politicas y planes; el 28,7% implementan el control de calidad;
el 6,3% realiza auditoria externa; el 6,5% reciben educacion y entrenamiento.

Las conclusiones a las cuales arribaron los investigadores, es que las agencias se
encuentran dirigidas y controladas por gerentes; el sector no es estable en cuanto a
la antigliedad; la minoria busca el éxito a largo plazo; por consiguiente, en
referencia al factor de planeamiento de la calidad, la variable de mayor diferencia
en las empresas con sistema de gestion de calidad es referida a que se tiene metas
especificas y detalladas en cuanto a la calidad. Esto evidencia que las agencias
con un sistema de gestion de calidad, planifican, tienen objetivos y metas

definidas, para lograr alineamiento y mejora continua en sus procesos.

Zevallos (2017) en su tesis “Caracterizacion de la gestion de calidad con el uso
de las estrategias de marketing en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro agencias de viajes, distrito de Tarapoto, 2017”, se propuso
determinar las principales caracteristicas de la variable en estudio; el disefio de la
investigacion fue no experimental — transversal, de tipo descriptivo y de nivel
cuantitativo; la poblacion al igual que la muestra estuvo constituido por 17

agencias, al cual se les aplicd un cuestionario de 35 preguntas cerradas. Los
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resultados a los que se arribaron son: el 71% de los representantes tienen de 31 a
50 afos; el 76% son de sexo masculino; el 53% tienen grado de instruccion
superior no universitaria; el 64% estan a cargo del duefio; el 53% tienen de 7 a
mas afos laborando en el cargo; el 64% permanecen en el mercado de 7 a mas
afios; el 100% de las empresas se cred para generar ganancias; el 82% tienen de 1
a 3 trabajadores; el 76% de la MYPES no realizan capacitacion al personal; vy el
65% no cuentan con la mision y vision.

La conclusion a la que arribd el investigador, es que las micro y pequefias
empresas estan representadas por personas mayores, con conocimientos técnicos;
la mayoria son varones; y cuentan con mucha experiencia en el rubro. Sin
embargo, los representantes del sector no han adoptado los instrumentos de
gestion de calidad como una herramienta muy importante en su negocio y no
consideran como una buena inversion. Para hacer la diferenciacion en el mercado
es necesario implementar constantemente técnicas de calidad que permitan
desarrollar una buena conduccion en la organizacion y lograr que el cliente y el

personal se identifique con la empresa.

Garrido (2018) en su tesis “Gestion de calidad y el planeamiento estratégico en
las MYPES hoteleras del centro de Piura del afio 2018 ”, determind las principales
caracteristicas de la variable en estudio, a partir de un trabajo de investigacion
descriptivo, nivel cuantitativo y disefio no experimental de corte transversal; en
una poblacion de 11 propietarios y 43 trabajadores, la poblacién fue finita por lo
cual la muestra fue el 100% de la poblacién, a quienes se les aplicé un
cuestionario de 28 preguntas cerradas, se utilizd la técnica de la encuesta. Los
resultados hallados fueron: el 100 % si consideran que es importante la gestion de
calidad; el 51% si planifican sus actividades que le permiten logran los objetivos;
el 77% no siguen parametros de calidad en sus procedimientos; el 64% no conoce
las funciones de la planeacion estratégica; el 55% no han elaborado planes y
estrategias en la ejecucion de un plan estratégico; el 46% mucho se encuentra
identificados con la mision y vision; el 55% con poca frecuencia analizan la
situacion de su empresa; el 64% si evaluan las debilidades y amenazas; el 73% si

analizan las fortalezas y oportunidades; 64% si evalGan debilidades y amenazas; el
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55% regularmente analizan debilidades y oportunidades; el 45% a veces cumplen
con los objetivos con las estrategias que emplean.

La conclusion a la que arribo el investigador, es que los propietarios de los hoteles
han elaborado planes estratégicos, pero carecen de los conocimientos pertinentes
para efectuarlo con eficiencia. Asi mismo, dentro de las principales conclusiones
se determind que las caracteristicas de la gestion de calidad y el planeamiento
estratégico de las MYPES hoteleras del centro de Piura son la utilizaciéon de una
gestion débil en sus operaciones y una administracion empirica producto de la

falta de conocimientos, control y cultura organizacional.

Montafiez y Nolasco (2016) en su tesis “Planeamiento estratégico vy
competitividad empresarial en la empresa de servicios multiples Andrés Avelino
Céceres de Cuncashca S.A., Huaraz, 2016 ”, determinaron la relacion que existe
entre las variables en estudio; a partir de un trabajo de investigacion no
experimental y correlacional; en una poblacion de 30 directores, 3 clientes y 3
proveedores, el tipo de muestreo fue el censo, a quienes se les aplicé un
cuestionario de 40 preguntas cerradas, se utilizd la técnica de la encuesta. Los
resultados a los que se arribaron son: el 57% probablemente si conozcan la
mision; el 47% consideran que la empresa probablemente no promueve el
conocimiento de la mision; el 57% consideran que la empresa probablemente si
cuente con una vision; el 53% consideran que probablemente el personal no
conozca la vision; el 87% consideran que la empresa probablemente si han
identificado sus fortalezas; el 100% consideran que cuentan con personal
capacitado y con experiencia; el 87% consideran que la empresa probablemente si
aprovechan oportunamente las oportunidades; el 83% consideran que
probablemente si tengan claro sobre cudles son los puntos débiles; el 47%
consideran que la empresa probablemente si afronten adecuadamente las
amenazas; el 50% consideran que la empresa probablemente no ha formulado
objetivos de largo plazo que permita su sostenimiento futuro; el 63% consideran
que definitivamente de existir los objetivos estratégicos éstos no se encuentren
documentados; el 47% consideran que probablemente no existan estrategias

formuladas para alcanzar objetivos; el 57% consideran que la empresa
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probablemente no ha programado los tiempos y no ha establecido los mecanismos
de control para las estrategias; el 57% consideran que la empresa probablemente
no compara los resultados obtenidos con los resultados esperados; el 67%
consideran que la empresa probablemente no evalla periddicamente el logro de su
visidn, objetivos estratégicos y las estrategias planificadas; el 70% consideran que
en general probablemente no perciben la existencia de planeamiento estratégico
efectivo en la empresa.

Las conclusiones a la que arribaron los investigadores es que el planeamiento
estratégico se relaciona de manera directa con la competitividad empresarial de la
empresa ESMACI S.A., Huaraz, 2016. Por tanto, es de gran importancia la
implementacién de un adecuado planeamiento estratégico dentro de las empresas
para lograr ventajas competitivas perdurables, haciendo de éste modo que la
empresa sea mas competitiva y se desarrolle con éxito ante las exigencias del

mercado cambiante.

Roque (2018) en su tesis “Gestion de calidad, bajo el enfoque de planeamiento
estratégico en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro agencias
de viajes del distrito de Huaraz, 2016 ”, describi6 las principales caracteristicas de
la variable en estudio, a partir de un trabajo de investigacion con disefio no
experimental - transeccional, descriptivo, cuantitativo; en una poblacion de 72
gerentes, cuya muestra fue el 100% de la poblacion, se aplicé un cuestionario de
17 preguntas cerradas con escala de Likert. Los resultados hallados fueron: el
69,44% tienen de 26 a 45 afos de edad; el 65,28% son de sexo masculino; el
54,17% tienen un grado de instruccidén superior no universitario; el 48,61% a
veces cuentan con una vision; el 54,17% a veces cuentan con una mision; 54,17%
a veces realizan evaluacién externa; el 50% a veces realizan evaluacion interna; el
56,94% a veces se realizan una correcta eleccion de estrategias; 47,22% a veces
examinan las estrategias; 51,39% a veces realizan la comparacion de los
resultados esperados con los resultados reales; el 48,61% manifiestan que a veces
aplican medidas correctivas a fin de garantizar lo planificado.

Conclusion: la mayoria de los representantes del sector son varones; cuentan con

formacion técnicas; asi mismo estan administradas por personas jovenes y
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mayores. Referente a la gestion de calidad no es aplicada, ni tomada en cuenta por
las micro y pequefias empresas, rubro agencias de viajes de la ciudad de Huaraz.
Gran porcentaje de las agencias de viaje, desconocen las caracteristicas que
componen el planeamiento estratégico; por tanto, los servicios que ofrecen
carecen de calidad de servicio y la administracion de estas organizaciones es

netamente tradicional.

Sanchez (2018) en su tesis “Gestion de calidad con el uso del planeamiento
estratégico en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro agencias
de viaje y guias turisticos, Huaraz, 2017 ”, se propuso describir las principales
caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del planeamiento estratégico; el
disefio de la investigacion fue no experimental - transeccional, de tipo descriptivo
y de nivel cuantitativo; la poblacion estuvo constituido por los 95 propietarios, y
se determind como muestra a 35 representantes, a quienes se les aplicé un
cuestionario de 25 preguntas cerradas, se utilizé la técnica de la encuesta. Los
resultados a los que se arribaron fueron: el 40,00% tienen mas de 56 afios de edad;
el 74,29% son varones; el 48,6% tiene mas de 6 afios de experiencia en el cargo;
el 71,4% se dedica a la actividad mas de 3 afos; el 54,3% cuentan de 1 a 5
trabajadores; el 37,14% casi siempre tiene disefiada los objetivos para una gestion
de calidad; el 40,00% regularmente manejan procedimientos; el 42,86% sefiala
que casi siempre formulan e implementan planes; el 45,71% casi siempre instaura
las acciones implementadas; el 42,86% casi siempre mide el nivel de eficiencia de
las acciones implementadas; el 54,29% regularmente realizan evaluaciones a los
objetivos y procesos; el 48,57% regularmente comprueba el cumplimiento de los
objetivos; el 42,86% regularmente establece acciones correctivas en los procesos
y acciones; el 28,57% regularmente establece y revisa la mision y vision; el
28,57% nunca realiza analisis FODA; el 34,29% casi siempre cuenta con
objetivos a largo plazo; el 51,43% regularmente realiza un analisis y establece
estrategias; el 34,29% regularmente dispone de politicas; el 40,00% casi siempre
realizan asignacion de recursos, el 42,86% a veces cuenta con objetivos anuales;
el 40,00% regularmente establecen procedimientos para analizar y ajustar la

coherencia entre las metas y los resultados obtenidos; 45,71% casi siempre

20



establecen mecanismos para evaluar la efectividad del analisis FODA; y el
40,00% a veces realizan acciones correctivas.

La conclusion a la que arrib6 el investigador, es que las MYPES del sector
servicios, rubro agencias de viaje y guias turisticos, cuentan con un ndmero
reducido de personal; estan dirigidos y controlados por personas varones y
mayores, quienes cuentan con mucha experiencia en el rubro. Referente a la
gestion de la calidad se concluye que desarrollan una gestion de calidad
inadecuada, debido a que cumplen solo con algunos aspectos, con un

conocimiento y manejo deficiente del planeamiento estratégico.

2.2. Bases tedricas de la investigacion

2.2.1. Gestion de calidad.

a) Definicion

Udaondo (1992) menciona que la gestion de la calidad, es el conjunto de caminos
que sigue la direccién de las organizaciones para alcanzar la calidad de los
productos y por consiguiente la satisfaccion de las expectativas de los clientes. El
fin de alcanzar la calidad, de mejorar la competitividad, obliga a la direccion
planificar el futuro en todas las areas de la empresa, definir los objetivos a
alcanzar, implantar programas y controlar los resultados obtenidos con vistas a la

mejora continua (p.5).

Miranda, Chamorro y Rubio (2007) definen a la gestion de calidad total, como
una filosofia de gestion que son implantadas por los lideres de las organizaciones,
que gracias a la mejora continua de los procesos empresariales y al
involucramiento de todas los recursos humanos que forman parte de la
organizacion, alcanzan el propdsito de ofrecer productos de calidad, por
consiguiente satisfacen las necesidades de los clientes externos y también logran

la satisfaccion y motivacion de los clientes internos (p.45).

21



Moguel, Laguna, Camacho, Trejo y Gordillo (2012) afirman que el sistema de la
gestion de la calidad, es una de las herramientas modernas de la administracion,
implementadas por los directivos de las empresas a través de los diferentes
programas de mejora continua, en busqueda constante de solucionar los
problemas, de satisfacer las expectativas de los clientes y de incrementar la

productividad empresarial.

Camisoén, Cruz, y Gonzéalez (2006) indican que la gestion de calidad son aquellos
métodos aplicados por los representantes de las organizaciones, dentro del proceso
de la planificacion, organizacion, direccion y control. Asi mismo citan a Witcher
(1995) quien afirma que la gestién de la calidad, son aquellas modelos de la
administracion que ayudan a mejorar la direccion organizacional en un area
especifica. Sin embargo, Price (1989) limita a la gestion de la calidad e indica que
s6lo es una técnica de control administrativa. Asi mismo, Broka y Broka (1992)
afirman que la gestion de calidad es un modelo de enfoque humanista y
sistematico, donde la direccion adopta un método maés estructurado y una teoria
enfocada a como dirigir una organizacion a fin de que la empresa sea competitiva
(pp.50-51).

Arana, Camison, CasadesUs, y Martiarena (2008) afirman que gestion de la
calidad es una opcidn estratégica, que exige la autoevaluacion organizacional para
alcanzar una posicion competitiva en los mercados cambiantes y exigentes; es
decir, la autoevaluacion les permitird conocer la situacion actual en la que se
encuentran, con el solo propdsito de definir en qué sentido deben dirigirse y qué

acciones deben seguir para avanzar y mejorar la situacion empresarial (pp.28-29).

b)  Gestion de la calidad total

Camisén, Cruz, y Gonzalez (2006) mencionan que segun el Deming Prize
Committee de la JUSE (2004a: 4) en el afio 1998 definio a la gestion de calidad
total, como un conjunto de actividades sistematicas conducidas por toda la

organizacion, con el proposito de lograr eficientemente los objetivos
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empresariales, y de satifacer las necesidades de los clientes a traves de los
productos y servicios de calidad en el tiempo y al precio apropiado (p.264).

La gestion de la calidad, se caracteriza por ser una forma de direccién proactivo,
estratégica de caracter global, que tiene como propdsito de prevenir los defectos y
solucionar los problemas a través de una adecuada planificacion, optimizacion y
control, basada en la mejora continua de la calidad, con una orientacién hacia la
satisfaccion de los clientes, trabajo en equipo, formacion y participacion de todas
las areas de la organizacion, a fin de alcanzar la excelencia organizacional

(Camison, Cruz, y Gonzélez, 2006, p.58).

c) Beneficios de la aplicacion de la calidad total

Las empresas de hoy sean pequefias, medianas o grandes, buscan resultados
optimos, mediante una planificacion adecuada, optimizacién y control de
procesos, es donde la aplicacion de la gestion de la calidad juega un rol
fundamental, debido a que persigue la mejora continua de toda la organizacion,
especificamente mejora la productividad empresarial; reduce los costos;
incrementa la satisfaccion de los clientes, como también la motivacion de los
empleados; y genera un mayor compromiso con la responsabilidad del cuidado

del medio ambiente (Cuatrecasas, 2010, p.58).

d) Caracteristicas determinantes de la calidad y su gestion

- Establecimientos de la calidad y su nivel: si el producto es bueno o malo, al
final son valorados por los clientes; por consiguientes, las empresas deben
comprender y determinar los productos en base a las exigencias de los clientes
(Cuatrecasas, 2010, p.31).

- Informacion educacion y motivacion: la gestion de la calidad eficiente se logra
con el involucramiento, la participacion activa y la aportacion de ideas de todo

el personal; por lo que las empresas deben de informar, formar sobre aspectos
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de la calidad, objetivos a alcanzar, y las mejoras continuas a implantar
(Cuatrecasas, 2010, pp.31-32).

El liderazgo activo de la direccion: es fundamental la gestion del liderazgo
proactivo y participativo, quien demuestre ejemplo a seguir en la consecucion
de objetivos, que promueva consenso en la toma de decisiones e involucre la
participacion activa de todos los miembros de la organizacion (Cuatrecasas,
2010, p.32).

Ventaja competitiva: en la actualidad, es propésito de toda empresa la
consecucion de la ventaja competitiva, por consiguiente, las organizaciones
deben de establecer estrategias que persiguen la calidad, que la diferencien del
resto y que conlleven a afrontar retos en el mercado exigente (Cuatrecasas,
2010, p.32).

Implicacion de todos los recursos humanos: es fundamental la seleccion del
personal adecuado, que mediante la formacion y el involucramiento de todos
los recursos humanos que forman parte de todas las areas, trabajen con el

proposito de alcanzar la calidad (Cuatrecasas, 2010, pp.32-33).

Los proveedores: la calidad no solo depende de la empresa, sino de los
suministradores, que constituyen el primer eslabédn de la cadena; por lo cual las
empresas deberan de evaluar y seleccionar a aquellos proveedores

comprometidos con la calidad (Cuatrecasas, 2010, p.33).

Etica de la calidad: la calidad persigue la satisfaccion plena de los clientes, por
lo que las empresas deberan de prevenir fallos y de hacer bien lo planificado, y
tener un compromiso con la proteccion, el cuidado del entorno social y

medioambiental (Cuatrecasas, 2010, pp.33-34).
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e)  Principios de la gestion de calidad total

Los principales principos de la gestion de la calidad total, segun Camison, Cruz, y

Gonzalez en el afio 2006, son los siguientes:

Orientacion al cliente: todos los productos estan enfocados a satisfacer las
necesidades de los clientes, y estos seran al final quienes evalien la calidad,
por lo que el producto o servicio debera ser a tiempo, a precio justo, con

garantia de calidad, entre otros (pp.279-280).

Orientacion estratégica a la creacion de valor: a fines de alcanzar la calidad, la
direccion de la organizacién debera de formular, evaluar e implantar estrategia
organizacional adecuada que conlleve al logro del objetivo y la satisfaccion
plena de las exigencias del cliente (p.283).

Liderazgo y compromiso de la direccién: la consecucion de gestion de la
calidad, exige perseverancia y compromiso de la direccién en la busqueda de la
mejora continua empresarial, por consiguiente, la gestion es una
responsabilidad del equipo directivo, el cual no debera ser delegada (pp.286-
289).

- Orientacion a las personas y al desarrollo de sus competencias: la gestion de la
calidad se hace con las personas, el cual requiere de un compromiso global de
los miembros, donde se debera de informar, formar, asignar funciones en base a
sus habilidades, desarrollar competencias, e inducir al nacimiento de una

conciencia sobre la calidad (p.293).

- Vision global, sistémica y horizontal de la organizacion: la vision global de la
organizacion se sostiene en la gestion por procesos y en un pensamiento
sistemico, donde la gestion de la calidad exige la participacion de todos los
miembros que persigue la satisfaccion del cliente y la reduccion de costes, por

ello todas las partes deberan de identificar, controlar y mejorar los grados de
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calidad (p.307).

- Orientacion a la cooperacion: la gestion de la calidad esta orientado a la
cooperacion externa e interna, debido a que genera frutos positivos, incrementa
la satisfaccion y la fidelizacion de clientes, facilita el enriquecimiento y
renovacion de competencias, permite nuevas formas de coordinacion que
contribuyan al desarrollo de adaptacion, flexibilidad y de la reduccion de

tiempos de respuesta a los cambios (p.313).

- Orientacion al aprendizaje y a la innovacion: para el desarrollo de la gestion de
la calidad, es fundamental que la direccion de las organizaciones lidere,
fomentando y abriendo puertas al aprendizaje continuo e innovacion de todos

los miembros de la empresa (p.314).

- Orientacion ética y social: la gestion de la calidad como un proceso de cambio
organizativo afecta a la empresa en su totalidad interna como externa, por lo
cual las empresas deberan de desarrollar sus actividades con responsabilidad y
la practica del bien comun sin ocasionar dafios y perjuicios a la sociedad en su
conjunto (p.317).

f)  Elciclo Deming

En relacion al ciclo Deming, Cuatrecasas en el afio 2010 menciona que es un ciclo
de mejora continua, procede del término kaizen, que significa hacer las pequefias
cosas mejor. En estos tiempos competitvos, el ciclo Deming es fundamental,
debido a que actia como guia para llevar a cabo la mejora continua organizacional
y lograr de una forma sistematica y estructurada la identificacion, resolucion de

problemas, asi como el andlisis de las causas y la aportacion de soluciones (p.65).

Las principales herramientas que pueden ser de utilidad en la mejora continua son:
diagrama de causa efecto o de Ishikawa; grafico de control; histograma; diagrama

de Pareto; diagrama de dispersion o correlacion; hoja de recogida de datos y
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estratificacion; disefio estadistico de experimentos; tormenta de ideas; diagrama
de afinidades; diagrama matricial; diagrama de conexiones o relaciones; diagrama
de arbol; diagrama de proceso de decision; diagrama de analisis de matriz datos y
diagrama de flujo; y control estadistico de procesos. El ciclo esta conformado por
cuatro actividades: planificar, realizar, comprobar y actuar (PDCA), que forman
un ciclo que se repite de forma continua (p.65).

1. Planificar (Plan)

Es la primera actividad fundamental del ciclo, que comprende identificar el
problema, asi como sus principales causas, a fin de contribuir a la solucion y de
establecer las medidas correctivas para prevenir los fallos potenciales; asi mismo,
en esta fase se determinan los obejtivos a alcanzar; se seleccionan los métodos
adecuados, se analizan y se conocen la situacion de la empresa a traves de la

recopilacion de datos e informacion necesaria (Cuatrecasas, 2010, pp.65-66).

- Definir los Objetivos

Camison, Cruz y Gonzélez, en el afio 2006 mencionan que la determinacion de los
objetivos y metas a alcanzar facilitan el control; por consiguiente, los objetivos y
metas deben concretarse y formularse a fechas concretas, asi como deben ser

claros y concisos (p.878).

- Decidir los métodos a utilizar para alcanzar los objetivos

Camison, Cruz y Gonzalez en el afio 2006 indican que se deben establecer los
medios, que son normas técnicas y operativas de funcionamiento que se refieren a
las principales causas que afectan a los procesos; por lo cual, las organizaciones
deben establecer normas coherentes entre si y que permitan la delegacion de

autoridad y responsabilidad (p.878).
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2. Realizar (Do)

La segunda actividad del ciclo, basicamente consiste en formar y educar al recurso
humano a fin de que adquieran un adiestramiento en las actividades y actitudes
que han de realizar, y por tanto puedan desarrollar el trabajo eficientemente
(Cuatrecasas, 2010, p. 66).

- Acciones

Camison, Cruz y Gonzélez en el afio 2006, mencionan que en esta fase del ciclo
PDCA las organizaciones deben poner en marcha las normas establecidas en la
primera actividad del ciclo de la planeacion a fin de solucionar problemas o

mejorar los procesos identificados (p.878).

- Adiestramiento

Camison, Cruz y Gonzélez en el afio 2006, indican que para el desarrollo eficiente
del plan, es necesario que las empresas proporcionen educacion y formacion
necesaria a todos los empleados implicadas en la actividad, a fin de que
comprendan y apliquen las normas establecidas. La formacion de los recursos
humanos se puede desarrollar de tres tipos: (1) en grupo; (2) de los superiores a
los subordinados; e (3) individual mediante delegacion de autoridad sobre su
trabajo (p.878).

3. Comprobar (Check)

Es la tercera fase del ciclo, donde las organizaciones deberan de verificar,
controlar los efectos y resultados, con el proposito de comprobar el logro del
objetivo, si se desarrollaron de acuerdo a lo planificado; de no ser asi se debera de

planificar de nuevo a fin de superar los defectos (Cuatrecasas, 2010, p. 66).

- Efectos y resultados
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Esta actividad segun Camison, Cruz y Gonzalez en el afio 2006, afirman que
consiste basicamente en comprobar los resultados y verificar si se desarrollaron de
acuerdo a lo planificado. Esta comprobacion tiene el propdésito de eliminar las
causas de las anomalias en el trabajo, los procesos y las operaciones. La
comprobacion se debera de realizar de dos formas: (a) observando los procesos,
que en el lugar de trabajo todo funcione conforme a las instrucciones y normas;

(b) verificando a través de resultados del trabajo (pp.878-879).

4. Actuar (Act)

Es la ultima fase del ciclo PDCA, consiste en tomar decisiones en base a los
resultados obtenidos; de obtener resultados positivos, se debera de documentar los
procedimientos, de fomentar el adiestramiento. De obtener resultados negativos,
se volvera a planificar, es decir desarrollar un nuevo ciclo Deming (Cuatrecasas,
2010, p. 66).

- Acciones correctivas

Segun Camison, Cruz y Gonzalez en el afio 2006, manifiestan que se pueden dar
dos situaciones: (a) cuando las organizaciones alcanzaron los objetivos
establecidos, se debera normalizar los procedimientos sobre procesos,
operaciones; se ampliard la formacion y las medidas correctivas; (b) de ser lo
contrario a la situacién anterior, se debera proceder a su eliminacion de las
normas, objetivos, planes; por consiguiente, se comenzara un nuevo ciclo,

empezando por la fase plan (p.879).

2.2.2. Planeamiento estratégico

a)  Definicién

Rojas y Medina (2011) mencionan que la planeacion estratégica, es una

herramienta fundamental para las empresas en estos tiempos competitvos, porque
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les permite predecir y centrar el futuro organizacional, a partir del andlisis del
eterno externo e interno, con el fin de establecer mision, vision, objetivos a
alcanzar, establecer politicas, procedimientos y determinar estrategias adecuadas
que conlleven a las organizaciones a estar preparados para adaptarse a los cambios

constantes (p.11).

La planeacion estrategica es una herramienta de la administracion, que es aplicada
por la direccion superior de las organizaciones, se caracteriza por ser a largo
plazo, ademas, se usa para establecer y alcanzar objetivos organizacionales; por lo
cual, se desarrolla con el propdsito de obtener una ventaja real ante las

competencias (Rojas y Medina, 2011, p.48).

Asi mismo, con respecto a la planeacion estratégica Rojas y Medina en el afio
2011, indican que es un proceso que tiene por finalidad de analizar y evaluar la
situacion actual del medio externo e interno y por consiguiente, tomar las

decisiones mas adecuadas sobre el futuro (p.67).

Chiavenato y Sapiro (2011) mencionan que la planeacion estratégica, es el
proceso que permite a las organizaciones formular, ejecutar e insertar las
estrategias mas adecuadas. También, mencionan que para Drucker la planeacién
estratégica es el proceso continuo, que mediante los conocimiento mas profundos
del futuro considerado, se pueda tomar las decisiones mas adecuadas en el
presente; en razon de los resultados esperados las tomas de desiciones implican
riesgos futuros; por consiguiente, para poner en practica las decisiones es
organizar un conjunto de actividades necesarias y medir los resultados obtenidos

frente a las expetativas con una reevaluacion sistematica (p.25).

Reyes (2012) afirma que la planeacion estratégica es un instrumento que permite a
las empresas tomar las decisiones mas adecuadas, a traves de relacién entre las
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas; por consiguiente, esta relacion
conlleva a ubicar a la organizacion con el contexto real, establecer las estrategias

que conlleven a maximizar las fortalezas, oportunidades y reducir las
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debilididades y amenazas. Ademas Reyes indica que la planeacion estratégica, es
el esfuerzo sistémico, mas o menos formal de una empresa, este esfuerzo tiene por

finalidad de establecer planes, objetivos, politicas, y estrategias.

b)  Objetivo

Rojas y Medina (2011) mencionan que la planeacion estratégica tiene por objetivo
principal, alcanzar el maximo provecho de los recursos internos, a traves del uso
adecuado, de la seleccion del entorno y con el establecimiento de la estrategias
mas adecuda (p.48).

c)  Caracteristicas

La planeacion estratégica se caracteriza por ser aplicada por el nivel estratégico; el
alcance o marco de referencia abarca a toda la organizacion; afronta mayores
niveles de incertidumbre; el horizonte de tiempo es a largo periodo; en relacién al

contenido es geneérico; el parametro es la eficiencia (Rojas y Medina, 2011, p.48).

d) Principios de la planeacidn estratégica

De acuerdo, Rojas y Medina en el afio 2011, los principios de la planeacion
estratégica, son cuatro: (a) precision, deben ser entendidos y verificados por todos
los miembros; (b) participacion, en el establecimiento deben de participar todos
los miembros a fin de existir mayor compromiso con el cumplimiento; (c)
integracion, se debe integrar el mayor nimero de aspectos relacionados; (d)

realismo, deben ser factibles posibles de alcanzar (p.59).

e)  Factores claves de éxito del proceso de planeamiento estratégico

Para el éxito de la planificacion estratégica, se debe contar con la informacion
necesaria de los entornos; es fundamental el involucramiento de todos los

miembros en el proceso; se debe concentrar en cuestiones prioritarias; se debe dar
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el trabajo en equipo; se debe de comunicar a todos los miembros de la
organizacion, los lineamientos y las acciones a desarrollar, especificando los
responsables, y el control correspondiente a ejecutar (Rojas y Medina, 2011,
p.85).

f)  Beneficios de la planeacion estratégica

David (2003) indica que las empresas que aplican el planeamiento estratégico son
mas rentables y exitosas; permite la determinacion y el conocimiento global de la
mision, vision, objetivos, estrategias y politicas. Permite el control sistémico,
tomar decisiones adecuadas en relacién a informaciones fiables. Contribuye al
logro de las ventajas competitivas, debido a una mayor comprension de las
estrategias de los competidores. Se incrementa la productividad de todos los
miembros, menor resistencia al cambio, comprension clara del desempefio y la
recompensa. Permite anticiparse a los cambios, debido a las capacidades de
prevencion de problemas, la interaccion continua entre gerentes y todos los
niveles. Asi mismo la planeacion estratégica establece el orden y la disciplina en

las organizaciones.

Sin embargo, la falta de conocimiento acerca de la planeacion estratégica es un
obstaculo serio para muchos propietarios de pequefias empresas y prueba de ello
se refleja que la mayoria de las pequefias empresas no cuentan o simplemente no
aplican adecuadamente los procesos de la planeacion estratégica. Otro problema
en la aplicacién de los conceptos de la planificacion estratégica en las pequefias
empresas es la falta de capital suficiente para aprovechar las oportunidades. Asi
mismo, la planificacion estratégica en pequefias empresas es mas informal que en
las grandes empresas, pero las pequefias empresas que participan en la

planificacion estratégica superan a las que no lo hacen (pp.185-186).

g) Proceso global de la planeacion estratégica

Reyes en el afio 2012, menciona que el proceso global de la planeacién estratégica
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se desarrolla en cuatro fases: (a) Fase 1: comprende el analisis de la situacién
interna de la organizacion, es decir la identificacion de las fortalezas y debilidades
de la empresa. (b) Fase 2: abarca el analisis de la situacion externa de la empresa,
de oportunidades y amenazas. (c) Fase 3: a través de la evaluacion de los factores
externos e internos se identifican los principales problemas y las alternativas de
solucidn. (d) Fase 4. comprende donde cada &rea contard con un sistema de plan

funcional y la forma maés eficaz de lograr los resultados.

h)  Proceso del modelo integral de la planeacion estratégica

David en el afio 2003, menciona que la planeacidn estratégica se centra en la
integracion de todas las areas de la empresa con la finalidad de lograr el éxito
empresarial; tiene como propdsito de explotar y crear oportunidades nuevas y
distintas para el futuro e intenta optimizar las tendencias actuales para el futuro.
Por consiguiente, define a la planeacion estratégica como el arte y la ciencia de
formular, establecer y evaluar las estrategias implantadas a través de las distintas

funciones que permitan a cualquier empresa lograr los objetivos establecidos
(p.5).

El proceso del modelo integral de la planeacion estratégica segin David en el afio
2003, se presenta en tres etapas: (a) la formulacién de la estrategia, (b)

implantacion de la estrategia y (c) evaluacion de la estrategia.

1. La formulacion de la estrategia

En esta primera fase, les corresponde a las organizaciones la creacién de la vision
y mision; el analisis del entorno externo de oportunidades y amenazas; la
determinacion de entorno interno las fortalezas y debilidades; el establecimiento
de objetivos a alcanzar a largo plazo; la creacion de estrategias alternativas y la

eleccion de estrategias especificas a seguir (p.5).

- Declaracion de la vision
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Corresponde a lo que aspiran ser las organizaciones en periodos futuros, por lo
cual, la declaracion de la vision, debe establecerse en primer lugar; esta
declaracion debe ser realista, corta, formada en una oracion y desarrollada por
tantos gerentes como sea posible. Por consiguiente, responde a la pregunta ¢qué

queremos llegar a ser? (p.56).

- Declaracion de la mision

Con el propésito de diferenciarse de una empresa similar, es fundamental que las
organizaciones realicen la declaracion de la “razon de ser de la empresa”. Esta
declaracion varia en extension, contenido, formato y especificidad, y basicamente
responde a la pregunta ¢cudl es nuestro negocio? Esta declaracion es importante,

porque conllevara a establecer objetivos y formular estrategias con eficacia (p.59).

En el proceso de la declaracion de la mision, también deben participar tantos
gerentes como sea posible, con la finalidad de revelar y de resolver los diferentes
puntos de vista en relacion a la mision. Ademés, es fundamental que la
declaracion de la mision y la vision sean documentadas, analizadas en tiempos de
fracaso y éxito, debido a que son vehiculos eficaces para comunicarse con los
grupos de interés internos y externos. Business Week (agosto de 1999) menciona
que todas las empresas que realizan las declaraciones muestran un rendimiento
30% més alto sobre ciertos indices financieros que las empresas que no utilizan

dichas declaraciones (pp.61-62).

También se considera a la declaracion de la mision como la parte mas visible y
publica del proceso, por lo que es importante considerar los siguientes
componentes: (a) clientes: ¢quiénes son los clientes de la empresa?; (b) productos:
¢cudles son los principales productos?; (c) mercados: ¢donde compite la
empresa?; (c) tecnologia: ¢esta la empresa actualizada en el aspecto tecnolégico?;
(d) interés en la supervivencia, el crecimiento y la rentabilidad: ¢esta la empresa
comprometida con el crecimiento y la solidez financiera?; (e) filosofia: ¢cuales

son las creencias, los valores, las aspiraciones y las prioridades éticas de la
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empresa?; (f) concepto propio: ¢cual es la ventaja competitiva de la empresa?; (g)
preocupacion por la imagen publica: ¢es la empresa sensible a las inquietudes
sociales, comunitarias y ambientales?; (h) interés en los empleados: ¢son los

empleados un activo valioso de la empresa? (p.69).

- El analisis del entorno externo las oportunidades y amenazas

El anélisis de las oportunidades y las amenazas estdn mas alla del control de las
empresas, se refieren a las tendencias y sucesos economicos, sociales, culturales,
demograficos, ambientales, politicos, legales, gubernamentales, tecnoldgicos y
competitivos que pudieran beneficiar o dafiar en forma significativa a la empresa

en el futuro (p.10).

La recoleccion y evaluacién de informacion sobre los competidores es basica para
la formulacion de la estrategia con éxito; sin embrago, la identificacion de los
competidores principales no siempre es facil ya que muchas empresas tienen
divisiones que compiten en distintas industrias. En consecuencia, por razones
competitivas la mayoria de las empresas no proporcionan informacién sobre las
ventas, utilidades y no publican ninguna informaciéon financiera ni de

mercadotecnia (p.94).

La auditoria externa hoy en dia se ha convertido en una parte clara y vital del
proceso de la planeacién estratégica, debido al aumento de las turbulencias en los
mercados y las industrias de todo el mundo. De tal manera, es una de las
principales responsabilidades de la alta direccion de garantizar la creacion de un
sistema de auditoria eficaz; caso contrario las empresas que no tomen acciones ni
otorguen autoridad a los empleados para identificar, vigilar, pronosticar y evaluar
las fuerzas externas tendran dificultad para identificar las oportunidades y las
amenazas Yy, COmMO consecuencia, seguirdn estrategias ineficaces, perderan
oportunidades y contribuiran a la desaparicion de la empresa. Es importante, para
evaluar el mercado y la industria el uso de herramientas de la matriz de evaluacion

del factor externo (EFE) y el modelo de las cinco fuerzas, los cuales deben
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complementarse con un buen juicio intuitivo (p.113).

- Ladeterminacion de entorno interno las fortalezas y debilidades

Las fortalezas y las debilidades son las actividades que la empresa puede controlar
y cuyo desempefio se califica como excelente o deficiente. Surgen en las
actividades de direccion, mercadotecnia, finanzas, contabilidad, produccion,
operaciones, manejo de sistemas de informacion e investigacion y desarrollo. El
analisis y la evaluacion de las fortalezas y debilidades se pueden determinar de
diversas maneras, incluyendo el calculo de indices, la medicion del rendimiento y

la comparacion con periodos historicos y promedios representativos de la empresa
(p.11).

El analisis interno de la empresa, es una actividad estratégica basica que tiene el
propdsito de seguir estrategias que aprovechen las fortalezas y eliminen las
debilidades internas. Por tanto, la realizacion de la auditoria interna es un medio
para mejorar el proceso de comunicacion en la empresa, por ello todos los
gerentes y empleados que representan todas las areas de la empresa deben de
participar en la determinacion, recoleccion y la asimilacion de informacion sobre

las operaciones empresariales (p.121).

- El establecimiento de objetivos a largo plazo

Los objetivos se definen como resultados especificos que una empresa intenta
lograr para cumplir con la misién empresarial. Los objetivos son indispensables
para lograr el éxito de una empresa debido a que establecen la direccion a seguir,
ayudan en la evaluacién, crean sinergia, revelan prioridades, enfocan la
coordinacion y proporcionan una base para llevar cabo con eficacia las actividades
de planificacién, organizacion, motivacion y control. Los objetivos deben ser
desafiantes, faciles de medir, consistentes, razonables y claros. En una empresa
con areas diferentes, se deben establecer objetivos para la empresa en general y

para cada division (p.11).
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Sin los objetivos a largo plazo, las empresas se desviarian hacia algin lugar
desconocido; por lo cual, los objetivos representan los resultados esperados por
aplicar ciertas estrategias y el periodo considerado debe concordar para los

objetivos y las estrategias, por lo general, es de dos a cinco afios (p.158).

Por tanto, los objetivos se deben establecer y comunicar con claridad, pues son
vitales para el éxito de la empresa porque ayudan a los grupos de interés a
entender el papel de la organizacion en el futuro; proporcionan una base para que
los gerentes, cuyos valores y actitudes difieren, concuerden en la toma de
decisiones; reduce al minimo los conflictos potenciales durante la implantacion
cuando alcanza un consenso en los objetivos durante las actividades de
formulacidn de la estrategia; establecen las prioridades de la empresa, estimulan el
desempefio y los logros; sirven como normas para evaluar a los individuos,
grupos, departamentos, divisiones y empresas completas; proporcionan la base
para el disefio de trabajos y las actividades de organizacién que se llevaran a cabo
en una empresa; y, ademas, ofrecen direccion y permiten la sinergia en la empresa
(p.159).

- La creacion de estrategias alternativas y la eleccion de estrategias especificas

Las estrategias son las acciones que se llevaran a cabo para lograr los objetivos a
largo plazo, estas estrategias de negocios incluyen la expansién geografica, la
diversificacion, la adquisicion, el desarrollo de productos, la penetracion en el
mercado, la reduccion de costos, y la liquidacién de la empresa conjunta. Por
consiguiente, las estrategias son acciones potenciales que requieren decisiones de
gerencia y de los recursos de la empresa. El establecimiento de las estrategias
produce efectos en las funciones y divisiones de la empresa, por lo que la alta
direccion debe tomar en cuenta tanto los factores externos como los factores
internos, debido a que afectan las finanzas de la empresa a largo plazo, por lo

menos durante cinco afios (p.11).

En el anélisis y la seleccion de la estrategia que intentan determinar los cursos
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alternativos de accion, es necesario que los representantes de cada departamento y
division de la empresa formen parte del proceso. Las estrategias, los objetivos, la
mision y la informacién de las auditorias externas e internas, proporcionan una
base para crear y evaluar alternativas de estrategias posibles. Las empresas no
pueden aplicar todas las estrategias que podrian beneficiar a la empresa, debido a
que la combinacion de las estrategias es muy riesgosa y los recursos son
limitados; por lo cual, deberan de tomar decisiones dificiles, a través de la
creacion y determinacion de ventajas, desventajas, costos, beneficios y establecer
prioridades entre las estrategias mas adecuadas y evitar el endeudamiento
excesivo (pp.196-198).

2. La implantacion de la estrategia

Se conoce como la etapa de accion de la planeacion estratégica, esta etapa afecta a
todos los empleados y gerentes de la empresa y basicamente depende de la
habilidad de los gerentes, lo cual es mas arte que una ciencia. Requiere que la
empresa establezca objetivos anuales, disefie politicas, motive a los empleados y
distribuya los recursos limitados adecuadamente, de tal manera que se ejecuten las
estrategias formuladas. También la implantacion de la estrategia incluye el
desarrollo de una cultura, la creacién de una estructura de organizacion eficaz, la
orientacion de las actividades de mercadotecnia, la preparacion de presupuestos,
la creacion y la utilizacion de sistemas de informacion y la vinculacion de la

compensacion de los empleados con el rendimiento de la empresa (p.06).

Las estrategias formuladas que permanecen sin implantar en la empresa, no tienen
utilidad. Por lo cual, la implantacion de las estrategias es un proceso operativo que
requiere el manejo de las fuerzas durante la accion, se centra en la eficiencia,
requiere una motivacion especial y habilidades de liderazgo, y asi mismo, exige la

coordinacion entre todos los miembros de la empresa (pp.236-238).
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- Objetivos anuales

Los objetivos anuales son metas a corto plazo que las empresas deben lograr para
cumplir con los objetivos a largo plazo. Cualquier tipo de empresas requieren una
serie de objetivos anuales para lograr los objetivos a largo plazo. Por lo cual, la
implantacion de las metas, es una tarea descentralizada e involucra a los gerentes
en la intervencion activa; es importante porque sirve como medio esencial en el
proceso de la evaluacion para monitorear el avance en la consecucion de los
objetivos a largo plazo y representan la base fundamental para la distribucion
adecuada de los recursos. Por consiguiente, las metas deben ser faciles de medir,
cuantitativos, desafiantes, realistas, consistentes y prioritarios; deben ser
propuestos de acuerdo con los logros de la gerencia, mercadotecnia, finanzas,
contabilidad, entre otras areas; y deben establecerse en los niveles de direccion,
division y funcionales de la empresa (pp.12-13).

- Politicas

Las politicas son guias por los cuales se logran los objetivos a corto plazo,
esenciales para dirigir y orientar que una estrategia marche eficientemente. Las
politicas son fundamentales en la implantacion de las estrategias porque describen
las expectativas de los empleados y gerentes; permiten la coordinacién y la
consistencia dentro y entre las areas de las empresas. Por consiguiente, sirven de
base para la toma de decisiones y abordan situaciones repetitivas o recurrentes que
incluyen directrices, procedimientos y reglas establecidos con el propdsito de
apoyar los esfuerzos para lograr los objetivos establecidos. Asi mismo, las
politicas se establecen con frecuencia en términos a nivel de direccion, a toda la
empresa, 0 pueden aplicarse solo a cada area especifica de las actividades de

mercadotecnia, finanzas, contabilidad, produccidn, y entre otras areas (p.13).

En consecuencia, muchas empresas cuentan con un manual de politicas que sirven
como guia y dirigen el comportamiento empresarial, debido a que definen qué

trabajo deberan de realizar y quién lo debera llevar a cabo; por lo cual, donde
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surgen los diversos problemas empresariales, las politicas promueven la
delegacion de la toma de decisiones a los niveles adecuados de la gerencia
(p.241).

- Asignacion de recursos

La distribucion de recursos financieros, tecnoldgicos, fisicos y humanos, es una
actividad fundamental desarrollada por la alta direccion, que permite la ejecucion
de la estrategia. En la asignacion de recursos, las empresas que no utilizan un
enfoque estratégico se basan a menudo en factores politicos o personales. Las
empresas que utilizan la planificacion estratégica distribuyen los recursos de
acuerdo a las prioridades establecidas por las metas. Sin embargo, la asignacion
de recursos no significa que las estrategias se implantaran con éxito, pero lo mas
factible es que se realizarén eficientemente la asignacion de los recursos escasos.
En el logro de los objetivos radica el valor real de la distribucion de recursos; pero
también existen diversos factores que dificultan la distribucion adecuada como: la
sobreproteccién de recursos, las politicas corporativas, objetivos de estrategias
vagos, énfasis financieros a corto plazo, renuncia a enfrentar riesgos y la falta de
conocimientos suficientes (pp.242-243).

3. Laevaluacidn de la estrategia

La evaluacién de la estrategia es la etapa final del proceso de la planificacion
estratégica, donde la alta direccion necesita saber cuando ciertas estrategias
funcionan o no funcionan adecuadamente. Actualmente los cambios son muy
acelerados y todas las estrategias estan sujetas a modificaciones futuras porque los
factores externos e internos cambian constantemente; y asi mismo, el éxito
empresarial genera siempre problemas nuevos y diferentes, por lo que las
empresas complacientes quienes no desarrollan las evaluaciones y no se adaptan a
los cambios desaparecen. Existen tres actividades fundamentales en la evaluacion
de la estrategia empresarial: (a) la revision de los factores externos e internos en

que se basan las estrategias actuales; (b) la medicion del rendimiento, y (c) la
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toma de medidas correctivas (p.06).

En consecuencia, tanto los gerentes y empleados deben estar conscientes y
participar en el proceso de evaluacion de las estrategias a fin de determinar las
medidas correctivas apropiadas y de mantener a la empresa en direccion hacia el
logro de los objetivos. Las empresas enfrentan ambientes dinamicos donde “el
éxito de hoy no garantiza el éxito de manana”; porque las economias son mas
inestables, el ciclo de vida de los productos es més corto, los avances tecnoldgicos
son mas rapidos, existe mas competidores, las empresas son mas fuertes, entre
otros. Por consiguiente, para establecer y supervisar de modo eficaz, la evaluacion
de estrategias se debe realizar en forma continua, mas que al final de periodos o

justo después de que los problemas ocurran (pp.300-304).

- La revision de factores externos e internos en que se basan las estrategias

actuales

La cuestion para las empresas no es si los factores externos e internos cambiaran,
sino méas bien cuando cambiardn y de qué manera. Las empresas en estos tiempos
exigentes y cambiantes necesitan conocer con urgencia el momento en que las
estrategias son ineficaces; ante ello es fundamental la revision de las
oportunidades y amenazas, asi como las fortalezas y debilidades, que representan
las bases de las estrategias presentes que deben vigilarse en busca de cambios. La
evaluacion de los factores externos se podria llevar por medio de la elaboracién de
una matriz de evaluacion de los factores externos y la evaluacién interna mediante

una matriz de evaluacion de los factores internos (p.305).

- La medicidn del rendimiento de la empresa

La medicion del rendimiento es necesario para que las empresas tomen las
medidas correctivas y logren en forma satisfactoria las metas y los objetivos a
largo plazo. Esta actividad consiste en desarrollar la comparacion de los

resultados reales con los resultados esperados; es decir investigar el cumplimiento
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de los objetivos, identificar las desviaciones de planes y de evaluar el desempefio
individual del recurso humano. Los criterios para la evaluacion de las estrategias
empresariales deben ser cuantificables y verificables con facilidad. En
consecuencia, para la evaluacion de estrategias, juegan un papel fundamental las
razones financieras, los cuales son criterios cuantitativos y sirven para realizar tres
comparaciones financieras mas importantes: (a) comparacion del rendimiento
empresarial en distintos periodos; (b) comparacion del rendimiento empresarial
con el rendimiento de los competidores; y (c) la comparacion del rendimiento

empresarial con los promedios industriales (p.307).

- Latoma de medidas correctivas.

Es la actividad final de evaluacién de la estrategia, es necesaria para mantener a la
empresa hacia el logro de los objetivos y requiere la realizacion de algunos
cambios como en la estructura organizacional, reemplazo de participantes, disefio
de nuevas politicas, revision de mision y objetivos, contratacion de vendedores
nuevos, la asignacién distinta de recursos, entre otros; con el solo propdsito de
implantar una direccion estratégica eficaz. Por consiguiente, la evaluacion de la
estrategia conduce a las empresas a cambios en la etapa de la formulacion,
implantacion o caso contrario ningun cambio; por lo cual, las personas que
direccionan las empresas deben supervisar las acciones y resultados para
encontrar deficiencias y tomar las medidas correctivas que deben tener margen de
tiempo apropiado, una cantidad de riesgo adecuado, ser congruentes, responsables
ante la sociedad y deben fortalecer la posicién competitiva empresarial (pp.308-
309).

2.2.3. Microy pequefia empresa

a) Definicion

Castillo (2016) establece a la micro y pequefia empresa como la unidad

econdmica constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de
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organizacion o gestion empresarial contemplada en la legislacion vigente, que
tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion,

produccidn, comercializacion de bienes o prestacion de servicios.

b) Caracteristicas

Tello (2013) menciona que actualmente segun la Ley N° 30056, con vigencia a
partir del 02 de julio del 2013, las micro, pequefias y medianas empresas deben
ubicarse en alguna de las siguientes categorias empresariales, establecidas en
funcion de sus niveles de ventas anuales. (a) Microempresa: ventas anuales hasta
el monto maximo de 150 Unidad Impositiva Tributaria (UIT). (b) Pequefia
empresa: ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto méximo de 1700
UIT. (c) Mediana empresa: ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto
maximo de 2300 UIT. EIl valor actual de la UIT, asciende a la suma de: 4,150

soles.

c) Importancia

Segin Mares en el afio 2013, menciona que las MYPES en el Pert son las
principales unidades econdémicas que contribuyen en el desarrollo social y
econdmico del pais. Es de aclarar, que el 94,6% de las unidades empresariales del
pais corresponden a las micro y pequefias empresas, y de acuerdo a su actividad
econdmica el 44,4% se dedican a la comercializacion de bienes, mientras que el
16,2% se dedican a la prestacion de servicios. Por consiguiente, las micro y
pequefias empresas incentivan el espiritu empresarial y el caracter emprendedor
de la poblacion, son las principales fuentes generadoras de empleo, mejoran la
distribucion del ingreso, contribuyen al ingreso nacional y al crecimiento
econdmico, principalmente en los sectores mas pobres, constituyendo un vinculo
importante para sacar a las familias de la pobreza, debido a que en la mayoria son

creadoras propias de la unidad economica.

43



d) Tipos de microy pequeias empresas

- Micro y pequefias empresas de subsistencia

Rocca en el afio 2014, considera que son aquellas unidades econdmicas que
generalmente no producen utilidades, debido a la baja productividad, cubriendo
solo el consumo inmediato. Se caracterizan por ser inestables, no fomentan y no
participan en las capacitaciones, operan por debajo de sus costos, en su mayoria
son informales, no generan empleos adecuados, incumplen con los estandares
minimos de derechos laborales, mantienen relaciones laborales familiares,
absorben mano de obra con niveles educativos de formacion primaria 0 menos,
los medios de produccion que utilizan son rudimentarios, tienen poco acceso a
préstamos bancarios, y por ende tienen como destino final de ser pequefias tiendas
locales.

- Micro y pequefias empresas de acumulacion

Santander en el afio 2013, menciona que son aquellas unidades economicas que
poseen una productividad elevada, que les permite realizar nuevas inversiones
para mejorar la empresa. Estas MYPES se caracterizan por generar excedentes,
por realizar inversiones en innovaciones tecnoldgicas, por tener accesos a créditos
bancarios debido a la capacidad de pagos y generalmente cuenta con recursos

humanos especializados con el fin de seguir incrementando la eficiencia.

- Micro y pequefias empresas de emprendimiento

Herrera en el afio 2011, afirma que son aquellas unidades econdmicas concebidas
desde un enfoque de oportunidades, de generacion de ingresos propios y de
alcanzar la autorrealizacion. Estas micro y pequefias empresas se caracterizan por
la innovacion, transformacion y creatividad con el fin de iniciar un negocio
propio, para contribuir al mejoramiento y participar competitivamente en el

ambito empresarial.
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e) Factores que influyen en el desempefio de los microempresarios

Avolio, Mesones y Edwin (2008) mencionan que son cuatro los factores que
influyen en el desempefio de los empresarios de las microempresas:(a) el
desarrollo; (b) la motivacién por el crecimiento; (c) las habilidades gerenciales
para lograr dicho crecimiento; y (d) el acceso a los recursos y la demanda de

mercado.

2.2.4. Sector servicios, rubro actividades de agencias de viajes

Sector servicios:

Es uno de los sectores fundamentales que contribuye al desarrollo econémico, no
produce bienes materiales, sino brinda la prestacion de los servicios necesarios
para satisfacer las necesidades de la poblacién; por consiguiente, engloba un
conjunto de actividades como: el comercio, transporte, comunicaciones, servicios
sociales, turismo, entre otros. Las principales caracteristicas del sector son: (a)
Intangibilidad, porque los servicios antes de su compra no pueden verse, probarse,
sentirse, oirse ni olerse. (b) Heterogeneidad, porque los servicios similares nunca
son iguales. (c) Inseparabilidad, porque en los servicios la produccion y el
consumo son simultaneos. (d) Perecedero, porque los servicios no se pueden
almacenar, es decir un servicio no prestado no se podra realizar en otro momento.
(e) Ausencia de propiedad, porque los usuarios de servicios adquieren un derecho

a recibir una prestacion, pero no la propiedad del mismo (Valotto, 2007).

a) Definicion rubro actividades de agencias de viajes

De acuerdo a la Clasificacion Industrial Internacional Uniforme (CIIU), el rubro
actividades de agencias de viajes pertenece a la clase 7911, el cual comprende las
actividades de agencias dedicadas principalmente a vender servicios de viajes,
viajes organizados de transporte, de alojamiento al publico en general y a clientes
comerciales (INEI, 2010, p.157).
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Badillo (2014) menciona que las agencias de viaje son las unidades econémicas,
constituidas como persona natural o juridica, que tienen como objeto de prestar
servicios de manera profesional, de asesorar, mediar y organizar una gran variedad
de servicios turisticos como: el alquiler de material deportivo, organizacion y
venta de entradas para espectaculos, intermediacion con tour operadores, entre

otros.

b)  Importancias

Ballesteros (2012) afirma que las agencias de viajes son empresas de sector
servicios, sirven de enlace profesional entre los turistas y las empresas turisticas
nacionales y extranjeras. Es decir, estas unidades econdémicas aparte de ser una de
las fuentes importantes generadoras de empleos, ocupan un sitio estratégico en el
desarrollo y explotacion del sector turismo, debido al caracter de mediador, que
involucra y participa dindmicamente con otras empresas, con el fin de brindar una

calidad de servicios turisticos (p.17).

c) Caracteristicas

Ballesteros en el afio 2012, menciona que las agencias de viajes se caracterizan
por: (a) Mandatario: pues tiene la funcién de gestionar, organizar y preparar
productos turisticos integrales para grupos, empresas, otras agencias y clientes
directos. (b) Intermediario: cumple la funcidn de agente, ofreciendo productos o
servicios otorgados por los proveedores a precios convenidos previamente. (c)
Organizador: concibe, prepara, organiza, y opera productos turisticos propios,

para ofrecer directamente a los clientes o intermediarios (p.19-20).

d) Funciones de las agencias de viajes

Pérez (2016), menciona las principales funciones de las agencias de viajes, como

sigue:
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- Funcién asesora

De acuerdo a esta funcion, las agencias de viajes brindan informacion y asesoran a
los turistas acerca de los diferentes servicios y destinos turisticos que la empresa
brinda, con la finalidad de ayudar en la eleccién del viaje que se ajuste més a las
necesidades de los clientes (p.67).

- Funcidn productora

En esta funcidn las agencias de viajes, se encargan de disefiar, organizar y operar
viajes y productos turisticos a un precio global preestablecido. Dentro de esta
funcién se pueden desarrollar paquetes turisticos organizados por las mismas
agencias de viajes y otros paquetes organizados a pedido o deseo de los clientes,
conocidos como fortait (p.67-68).

- La funcion mediadora

Generalmente esta funcion lo ejecutan las micro y pequefias empresas minoristas
a cambio de recibir una comision, para lo cual gestionan e intermedian con otras
empresas en la reserva, distribucion y venta de servicios y productos turisticos.
También entraria dentro de la funcién mediadora, la representacion o
corresponsalia de proveedores, destinos o de otras agencias de viajes extranjeras o
nacionales (p.69).

e) Clasificacion

- Agencias de viaje y turismo mayoristas

Son aquellas unidades econémicas, que cumplen la funcidn de proyectar, elaborar
y organizar toda clase de servicios y paquetes turisticos, con el propdsito de
ofrecer y vender los productos turisticos a las agencias de viajes minoristas; cabe

aclarar que estas agencias no pueden ofrecer sus productos directamente a los
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usuarios finales (Pérez, 2016, p.69).

- Agencia de viaje y turismo minoristas

Son aquellas micro y pequefias empresas, que se dedican a la comercializacion
directa al consumidor final de aquellos productos turisticos abastecidos por las
agencias mayoristas; asi mismo, cabe aclarar que pueden proyectar, elaborar,
organizar y vender paquetes turisticos directamente al usuario final, u ofrecer los
productos a otras agencias de la misma categoria, m&s no a las agencias

mayoristas (Pérez, 2016, p.69).

- Agencias de viaje y turismo operador

Estas unidades econdémicas son aquellas que proyectan, elaboran, disefian,
organizan y pueden comercializar sus productos y servicios turisticos dentro del
territorio nacional a través de las agencias de viajes mayoristas y minoristas; asi
mismo, pueden vender los productos turisticos directamente al consumidor final.
Estd conformado por grandes empresariales, pues utilizan transportistas y
alojamientos de su propiedad en sus viajes; por ende, se benefician de las

sinergias de su grupo empresarial (Pérez, 2016, p.70).

f)  Ley general de turismo N° 29408

El estado peruano declara de interés nacional el turismo y su tratamiento como
politica prioritaria para el desarrollo del pais. La Ley 29408 tiene por objeto de
promover, incentivar y regular el desarrollo sostenible de la actividad turistica a
través de la aplicacion y coordinacién del gobierno nacional, regional y local. Asi
mismo, le corresponde al ministerio de Comercio Exterior y Turismo aprobar y
actualizar el Plan Estratégico Nacional de Turismo (PENTUR), como coordinar y
orientar a los gobiernos regionales y locales en materia de turismo, fomentando el
desarrollo del turismo social y la implementacion de estrategias para la

facilitacion turistica, inversion, promocién del turismo interno y receptivo, entre
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otros. Los principales principios de la actividad turistica son: el desarrollo
sostenible, inclusién, no discriminacion, fomento de la inversion privada,
descentralizacion, calidad, competitividad, comercio justo en el turismo, cultura
turistica, identidad y conservacion donde el desarrollo de la actividad turistica no

debe afectar las culturas vivas ni los recursos naturales (MEF, 2011).

Las principales obligaciones generales de las agencias de viajes son: (a) para el
desarrollo de las actividades y a fin de preservar, conservar el ambiente, los
recursos naturales y culturales debera de cumplir con las normas, requisitos y
procedimientos establecidos. (b) Deberd denunciar todo hecho vinculado con la
explotacion sexual comercial infantil. (c) Cumplir con las condiciones de
prestaciones pactadas, por ello, deberd de informar sobre la prestacion del
servicio, de viaje, recepcion, estadia y caracteristicas de los destinos turisticos. (d)
Cuidar el buen funcionamiento de las instalaciones, la idoneidad profesional y
técnica del personal. (e) Durante la prestacion de servicios debera de cumplir con
las disposiciones de salud, seguridad, proteccion al turista, y facilitar el acceso a
personas con discapacidad a los servicios turisticos. (f) Debera de informar sobre
las normas de conducta para la preservacion del patrimonio humano, natural,
cultural, y del medio ambiente. (g) Brindar informacion oportuna y necesaria a fin

de actualizar el sistema de informacion turistica (MINCETUR, 2013).

2.3. Marco conceptual de la investigacién

Agencias de viajes y turismo
Son unidades econdmicas, constituidas por la persona natural o juridica, que tiene
como objeto a la prestacion de servicios, a través de las distintas actividades de
organizacion, mediacion, coordinacién, promocion, asesoria y ventas de servicios
turisticos, de acuerdo a su clasificacion de mayoristas, minoristas y operadores de
turismo (MINCETUR, 2016).

Amenazas

Son todas las situaciones negativas del entorno externo de las empresas, es decir
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representan riesgos y peligros para las grandes, medianas y las micro y pequefias
empresas, a quienes tendran que afrontar las organizaciones a fin de minimizar

estas situaciones (Reyes, 2012).

Calidad

Es el conjunto de caracteristicas que posee un producto o servicio, asi como su
capacidad de satifaccion de los requerimientos del usuario; la calidad supone que
el producto o el servicio debera cumplir con las funciones y especificaciones para
los que ha sido disefiado y que deberdn ajustarse a las expresadas por los
consumidores (Cuatrecasas, 2010).

Debilidades

Son todos los factores o actividades internos negativos de las grandes, pequefias y
las micro y pequefias empresas, que limitan el buen desempefio; los cuales
requieren del mejoramiento y minimizacion de factores internos negativos a fin de

incrementar la eficiencia (Reyes, 2012).

Estrategias

Son un conjunto de acciones que emprenderan las empresas para alcanzar los
objetivos a largo plazo. Es decir, es el plan que integra las principales metas y
politicas de una organizacion y, a la vez, establece la secuencia coherente de las
acciones a realizar. Una estrategia ayuda a poner orden y asignar adecuadamente
los recursos de la empresa, con el fin de lograr una situacion viable y original, asi
como anticipar los posibles cambios en el entorno y las acciones imprevistas de

los oponentes inteligentes (Rojas y Medina, 2011).

Fortalezas

Son todos los factores o actividades internos positivos de las grandes, pequefias y
las micro y pequefias empresas, que pueden ser aprovechados por las
organizaciones a fin de obtener los mejores resultados y, por consiguiente,

permitan reducir los factores negativos externos e internos (Reyes, 2012).
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Oportunidades

Son todas las situaciones positivas del entorno externo empresarial, los cuales al
ser detectas y aprovechadas a tiempo, potencialmente seran favorables para las
grandes, pequefias y las micro y pequefias empresas, puesto que permitird su

permanencia y el buen desempefio en el mercado competitivo (Reyes, 2012).

Planificacion estrategica

Es una herramienta de gestion que permite al nivel jerarquico junto con el equipo
de direccidn la toma de decisiones estratégicas mas adecuadas, a través de un
proceso de formulacion, implantacion y evaluacion de estrategias; partiendo de la
mision, vision para después realizar un diagndstico situacional y desarrollar
estrategias en base al matriz FODA que permitan aprovechar oportunidades,
reducir riesgos y por consiguiente, conlleven a satisfacer las espectativas de los
diferentes grupos de interés (David, 2003).

Politicas

Son medios o guias dictadas por el nivel estratégico y el equipo de direccion,
incluyen directrices, reglas y procedimientos, que deberdn ser comunicadas y
acatadas por todos los miembros de las empresas, con el propésito de conducir y
apoyar los esfuerzos para lograr los objetivos empresariales establecidos (David,
2003).

Recursos turisticos

Son todos los recursos naturales, culturales, folcldricos, realizaciones técnicas,
cientificas o artisticas contemporaneas y los acontecimientos programados que
posee una determinada area geogréfica, con un potencial que podria captar el
interés de los visitantes (MINCETUR, 2016).

Vision
Es una imagen mental empresarial, que deberd ser compartida por todos los
miembros de las empresas, acerca de lo que pretenden convertirse las

organizaciones en el futuro; para lo cual, deberan de aunar esfuerzos todos los
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miembros de la empresa a fin de alcanzar lo deseado (Torres, 2014).
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I11. Metodologia.

3.1. Disefio de la investigacion

El disefio del presente trabajo de investigacion fue no experimental — transversal.
No experimental, porque se realizo sin operar premeditadamente las variables en
estudio; es decir, se observo el fendbmeno tal como se encuentra dentro de su
contexto, sin sufrir modificaciones. Transversal, porque el estudio se realizé en un

determinado espacio de tiempo donde se tiene un inicio y un fin.

El tipo de la investigacion fue cuantitativo, porque tiene una estructura que se
pudo medir, debido a que se utilizaron instrumentos de recoleccion, evaluacién y
medicion de datos. Asi mismo, la investigacion fue de nivel descriptivo, ya que se
pretendié comprender, describir, registrar, analizar e interpretar la naturaleza
actual y la composicion de los fendmenos del problema planteado; es decir solo se
describid las caracteristicas mas relevantes de la gestion de calidad con el uso del
planeamiento estratégico en las MYPES del sector servicios, rubro actividades de

agencias de viajes del distrito de Huaraz, 2018.

3.2. Poblacion y muestra.

La poblacion o universo para este estudio fueron las 39 micro y pequefias
empresas existentes del sector servicios, rubro actividades de agencias de viajes
del distrito de Huaraz, 2018, informacién proporcionada por la SUNAT, quienes
retinen con las caracteristicas de micro y pequefias empresas. La unidad de
analisis fueron los representantes de las MYPES mencionadas. En consecuencia,
la poblacidn fue finita porque el tamafio es pequefio; por consiguiente, la muestra
fue censal llegandose aplicar el cuestionario al 100% de la poblacion total. (\Ver
anexo N° 3).
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3.3. Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

comercializacién de
bienes o prestacién
de servicios (Castillo,
2016)

. Definicion Definicion i
Variable operacional: Escala de medicion
conceptual g
indicadores

1.Edad Nominal:
De: 18 a 30 afios
De: 31 a 50 afios
De: 51 a més afos

2.Género Nominal:
- Femenino
- Masculino

3.Grado de Ordinal:

Duefio, es el poseedor instruccion - Sir_1 insf[ruccién
. de la micro y pequefia - Primaria .
Perfil de los | gmpresa. - Secundaria
representantes - Superior no
legales de las universitario.
MYPES. - Superior universitario.
Administrador, es la [4 Cargo de Nominal:
persona que dirige, desempefia - Duefio
representa y - Administrador
administra a la
MYPE
5. Tiempo que Ordinal:
desempefia en el - 1-3afios
cargo - 4-6 afios
- 7 amas afos
MYPE: unidad | 1.Tiempo de Ordinal:
econdémica permanencia de la - 1-2 afios
constituida por una MYPE en el rubro. | - 3-4 afios
persona natural o - 5a6 afos
juridica, que tiene - 7 afios a mas
como objeto | 2.Numero de Nominal:

] desarrollar trabajadores que - 1-5 trabajadores
Perfil de la actividades de | cuentalaempresa: | - 6-10 trabajadores
MYPE extraccion, - 11 a més trabajadores

transformacion, 3.0bjetivo de - Generar ganancia
produccion, creacion de la - Subsistencia

empresa:
4. Niveles de ventas Nominal:
mensuales - 0ab1,875soles
promedio: - +51,875a587,917
soles
- +587,917 soles a mas
5.Tipo de Nominal:
constitucion de la - Persona natural
empresa: -E.LR.L
-S.R.L.
-S.AA.
-S.AC.
- Otros
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Variable Definicion Dimension Definicion operacional Indicadores Escala de
conceptual medicion
Primera actividad del ciclo, donde se determinan | Definicion de objetivos
los obejtivos, se seleccionan los métodos | empresariales
adecuados, se analizan y se conocen la situacién . _
Plan (plan) de la empresa a través de la recopilacion de datos | Identificacion y analisis del
P e informacién necesaria (Cuatrecasas, 2010). problema
Definicién de métodos
La gestion de calidad Segunda actividad del ciclo, basicamente consiste
son aquellos métodos en formar al recurso humano, a fin de que | Establecimiento de acciones
; dquieran un adiestramiento en las actividades
aplicados  por  10s | Realizar (do) a Capacitacion al
_ ue han de realizar (Cuatrecasas, 2010). apacitacion al recurso
Gestion de repres-enta}ntes de las q ( ) humano
calidad organizaciones,
dentro del proceso de
la planificacion, c b Verificacion de efect
organizacion, (Cc;]r:cpkr)o ar Es la tercera fase del ciclo, donde las rei[:ltlz::g;on ¢ eleclosy
d|recc_|on y control organizaciones deberan de verificar, controlar los
(Camison, Cruz, y efectos y resultados, con el propésito de
Gonzalez, 2006). comprobar el logro del objetivo (Cuatrecasas,
2010).
Ultima fase del ciclo que consiste en tomar
decisiones en base a los resultados obtenidos; de Likert

Actuar (act)

ser positivo, se deberd de documentar los
procedimientos, de fomentar el adiestramiento; y
de ser negativo, se volverd a planificar
(Cuatrecasas, 2010).

Acciones correctivas
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Planeamiento
estratégico

Es una herramienta
de gestion
administrativa  que
permite al nivel
jerérquico junto con
el equipo de
direccion la toma de
decisiones

estratégicas mas
adecuadas; partiendo
de la misi6n, visién
para después realizar
un diagnéstico
situacional y
desarrollar estrategias
en base a la matriz de

las fortalezas,
oportunidades,

debilidades y
amenazas que

conlleven a satisfacer
las expectativas de
los diferentes grupos
de interés (David,
2003).

Primer proceso que comprende la creacion de
vision, mision, el analisis del entorno externo, la
determinacion  del  entorno  interno, el
establecimiento de objetivos a largo plazo y la

Establecimiento de vision

Establecimiento de misién

Auditoria del entorno externo

La - . Auditoria del entorno interno
formulacién | creacion de estrategias.
dela Establecimiento de objetivos a
estrategia largo plazo
Creacién, evaluacion 'y
seleccion de estrategias
Segundo proceso, que requiere establecer | Establecimiento de objetivos
objetivos anuales, politicas, y la distribucién de | anuales
Implantacion | los recursos, de tal manera que se ejecuten las — _
de la estrategias formuladas. Disefio de politicas
estrategia - —
g Asignacion de recursos
Es el proceso final de la planificacion estratégica, | Revision de factores externos
donde las organizaciones necesitan desarrollar la | e internos
Evaluaciéon | medicion del rendimiento empresarial; ante los _ __
dela cambios constantes realizar las revisiones y | Medicion del rendimiento de
estrategia | evaluaciones de las fortalezas, debilidades, | |2 mpresa

oportunidades y amenazas, a fin de saber cuando
ciertas estrategias no funcionan adecuadamente; y
por consiguiente, tomar las decisiones mas
adecuadas.

Toma de medidas correctivas
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas: para la recoleccion de la informacion se recurrié a la técnica de la
encuesta, el cual permitid recopilar datos importantes de forma estructurada de los

hechos de estudio facilitando su analisis estadistico.

Instrumento: se utilizé como instrumento de recoleccion de datos un cuestionario
estructurado con 38 preguntas, cuyas respuestas cerradas presentaron alternativas
con los valores de la escala de Likert con los siguientes caracteres: (1) Nunca, (2)
A veces, (3) Siempre. (Ver Anexo N° 2).

Debido a que las variables estan medidas en la escala de Likert, la validacion del
contenido y para establecer la confiabilidad del instrumento se realiz6 por medio
de la férmula del alfa de Cronbach; para lo cual se siguieron los siguientes pasos:
(@) se aplico el cuestionario a una encuesta piloto de 5 MYPES, luego se
determind el grado de confiabilidad por la consistencia interna de Cronbach
mediante el software SPSS; el cual analiz6 y determiné el resultado con un
coeficiente de 0,936. (b) Posteriormente, se aplico el cuestionario al 100% de las
MYPES vy siguiendo los pasos mencionados anteriormente se obtuvo un
coeficiente de 0.902; por tanto, el instrumento tiene una confiabilidad excelente.
(\Ver Anexo N° 4).

3.5. Plan de analisis

Para el andlisis de los datos recolectados mediante la aplicacion de las técnicas e
instrumentos en la investigacion se usé el analisis descriptivo de las variables en
estudio, se elaboraron tablas de distribucion de frecuencias absolutas y relativas
porcentuales (Ver resultados), asi como figuras estadisticas (Ver Anexo N° 5). El
procesamiento de los datos se realizd con el programa Microsoft Excel y el
programa estadistico SPSS 25 que permitieron su rapido procesamiento,
tabulacion y analisis de datos.
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3.6. Matriz de consistencia.

MATRIZ DE CONSISTENCIA

iati 3 Poblaciény ) Técnicas e
Problemas Objetivos Variables muestra Métodos instrumentos.
General: Poblacion: Tipo:
- Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad El  universo | EI tipo de investigacion fue
Central: con el uso del planeamiento estratégico y plan de mejora en las para este | cuantitativa, porque tiene una
¢Cuéles son micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro estudio fueron | estructura que se pudo medir,
las actividades de agencias de viajes del distrito de Huaraz, 2018. las 39 | donde se utilizaron instrumentos
principales MYPES de evaluacion.
caracteristicas | Especificos: existentes del
de la gestion | - Determinar las principales caracteristicas de los representantes sector Nivel:
de calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro servicios, Fue descriptivo, porque
con el uso del actividades de agencias de viajes del distrito de Huaraz, 2018. rubro solamente se  describi6 las
planeamiento actividades de | caracteristicas mas importantes de | Técnica:
estratégico y | - Determinar las principales caracteristicas de las micro y . agencias  de | la gestion de calidad con el uso | -Encuesta
~ . - La gestion de C . - .

plan de pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades de . viajes del | del planeamiento estratégico en

. . L Lo calidad con el L .
mejora en las agencias de viajes del distrito de Huaraz, 2018. distrito de | las MYPE del sector servicios, .

: uso del . - Instrumento:
micro y laneamiento Huaraz, 2018. | rubro actividades de agencias de _Cuestionario
pequefias - Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad P P viajes del distrito de Huaraz, '

c "~ . estratégico. .

empresas del en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro Muestra: 2018.
sector actividades de agencias de viajes del distrito de Huaraz, 2018. Debido a que
servicios, la poblacion | Disefio:
rubro - Determinar las principales caracteristicas del planeamiento fue finita, la | Fue no experimental —transversal.

actividades de
agencias de

viajes del
distrito de
Huaraz,
2018?

estratégico en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro actividades de agencias de viajes del distrito de
Huaraz, 2018.

Elaborar un plan de mejora sobre la aplicacion de una gestion de
calidad con el uso del planeamiento estratégico en las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades de
agencias de viajes del distrito de Huaraz, 2018.

muestra  fue
censal

llegadndose
aplicar el
cuestionario al
100% de la
poblacién
total.

No experimental: porque se
estudiaron conforme a la realidad,
sin sufrir modificaciones.
Transversal: porque se
estudiaron en un espacio de
tiempo determinado donde se
tiene un inicio y un fin.
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3.7. Principios éticos

En el presente trabajo de investigacion, no tuvo ningun impacto negativo sobre la
sociedad, muy por el contrario, beneficio, siendo viable su ejecucion en beneficio
de las micro y pequefias empresas bajo los principios éticos de confidencialidad,
confiabilidad y respeto a la persona humana. Confidencialidad puesto que solo se
publico la informacion que desee que se publique los representantes de las micro
y pequefias empresas quienes proporcionaron informacion del rubro mencionado.
Confiabilidad, ya que los datos que se presentaron son reales; y en cuanto al
respeto a la persona humana se respetaron las ideas, creencias de las personas,

para la elaboracion del trabajo de investigacion siempre buscando el bien comun.
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IV. Resultados

4.1. Resultados

Tabla 1: Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro actividades de agencias de viajes del distrito de
Huaraz, 2018.

Datos generales fi (%)
Edad

18-30 afios 9 23,08
31-50 afos 29 74,36
51 a mas afos 1 2,56
Total 39 100,0
Género

Masculino 24 61,54
Femenino 15 38,46
Total 39 100,0
Grado de instruccion

Secundaria 2 5,13
Superior no 23 58,97
universitario

Superior universitario 14 35,90
Total 39 100,0
Cargo que desemperia

Duefio 14 35,90
Administrador 25 64,10
Total 39 100,0
Tiempo que desempeiia en el cargo

1-3 afos 10 25,64
4-6 afos 9 23,08
7 a mas afios 20 51,28
Total 39 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas.
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Tabla 2: Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios,

rubro actividades de agencias de viajes del distrito de Huaraz, 2018.

Datos de la empresa . (%)
Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

3-4 afios 4 10,26
5-6 afios 10 25,64
7 afos a mas 25 64,10
Total 39 100,0
NUmero de trabajadores que cuenta la empresa

1-5 trabajadores 32 82,05
6-10 trabajadores 5 12,82
11 a més trabajadores 2 5,13
Total 39 100,0
Obijetivo de creacion de la empresa

Generar ganancia 35 89,74
Subsistencia 4 10,26
Total 39 100,0
Niveles de ventas mensuales promedio

0 - 51,875 soles 36 92,31
+ 51,875 a 587,917 3 7,69
soles

Total 39 100,0
Tipo de constitucién de la empresa

Persona natural 5 12,82
Empresa Individual de 23 58,97

Responsabilidad

Limitada (E.l.R.L.)

Sociedad de 7 17,95
Responsabilidad

Limitada (S.R.L.)

Sociedad Anonima 3 7,69
Cerrada (S.A.C.)

Otros 1 2,56
Total 39 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas.
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Tabla 3: Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefas
empresas del sector servicios, rubro actividades de agencias de viajes del distrito
de Huaraz, 2018.

Gestion de la calidad . (%)
Considera que la gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento de la
empresa

A veces 10 25,64
Siempre 29 74,36
Total 39 100,0
Identifica y analiza el problema.

Nunca 7 17,95
A veces 17 43,59
Siempre 15 38,46
Total 39 100,0
La empresa define objetivos.

Nunca 1 2,56
A veces 16 41,03
Siempre 22 56,41
Total 39 100,0
Define los procedimientos.

Nunca 6 15,38
A veces 20 51,28
Siempre 13 33,33
Total 39 100,0
La empresa establece la secuencia de actividades.

A veces 16 41,03
Siempre 23 58,97
Total 39 100,0
Ejecuta cada una de las actividades planificadas.

Nunca 1 2,56
A veces 24 61,54
Siempre 14 35,90
Total 39 100,0
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Tabla 3 (Cont.)

Los empleados reciben capacitacion necesaria.

Nunca 1 2,56
A veces 27 69,23
Siempre 11 28,21
Total 39 100,0
Supervisa y evalla las actividades ejecutadas.

Nunca 8 20,51
A veces 18 46,15
Siempre 13 33,33
Total 39 100,0
Verifica el cumplimiento de las actividades.

Nunca 5 12,82
A veces 21 53,85
Siempre 13 33,33
Total 39 100,0
Comprueba el cumplimiento de los objetivos.

Nunca 6 15,38
A veces 20 51,28
Siempre 13 33,33
Total 39 100,0
Realiza correcciones de las actividades y procedimientos.

A veces 21 53,85
Siempre 18 46,15
Total 39 100,0
Tiende a documentar los procedimientos

Nunca 21 53,85
A veces 12 30,77
Siempre 6 15,38
Total 39 100,0
Tiende a desarrollar un nuevo plan

Nunca 1 2,56
A veces 21 53,85
Siempre 17 43,59
Total 39 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas.
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Tabla 4: Caracteristicas del planeamiento estratégico en las micro y pequefias

empresas del sector servicios, rubro actividades de agencias de viajes del distrito

de Huaraz, 2018.

Planeamiento estratégico fi (%)
La empresa cuenta con plan estratégico.

Nunca 17 43,59
Siempre 22 56,41
Total 39 100,0
El plan estratégico utiliza para descubrir lo mejor de la empresa

Nunca 17 43,59
Siempre 22 56,41
Total 39 100,0
La empresa establece la vision.

Nunca 10 25,64
A veces 10 25,64
Siempre 19 48,72
Total 39 100,0
La empresa establece la mision.

Nunca 5 12,82
A veces 15 38,46
Siempre 19 48,72
Total 39 100,0
La empresa realiza auditoria externa.

Nunca 22 56,41
A veces 14 35,90
Siempre 3 7,69
Total 39 100,0
La empresa realiza auditoria interna.

Nunca 2 5,13
A veces 25 64,10
Siempre 12 30,77
Total 39 100,0
Establece los objetivos.

Nunca 1 2,56
A veces 17 43,59
Siempre 21 53,85
Total 39 100,0
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Tabla 4 (Cont.)

Genera, evalla y selecciona estrategias mas adecuadas

Nunca 1 2,56
A veces 18 46,15
Siempre 20 51,28
Total 39 100,0
Establece la estrategia mas adecuada.

A veces 29 74,36
Siempre 10 25,64
Total 39 100,0
La empresa implanta metas.

Nunca 10 25,64
A veces 15 38,46
Siempre 14 35,90
Total 39 100,0
Establece politicas empresariales.

Nunca 9 23,08
A veces 19 48,72
Siempre 11 28,21
Total 39 100,0
Realiza la asignacion de recursos adecuadamente.

Nunca 2 5,13
A veces 24 61,54
Siempre 13 33,33
Total 39 100,0
Revisa los cambios ocurridos en la FODA

Nunca 3 7,69
A veces 35 89,74
Siempre 1 2,56
Total 39 100,0
Mide el rendimiento de la empresa.

Nunca 4 10,26
A veces 21 53,85
Siempre 14 35,90
Total 39 100,0
Toma acciones correctivas.

A veces 22 56,41
Siempre 17 43,59
Total 39 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas.



4.2. Analisis de resultados

Referente a las principales caracteristicas de los representantes de las micro y

pequefias empresas.

Con respecto a la edad: el 74,36% de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro actividades de agencias de viajes del distrito
de Huaraz, tienen de 31 a 50 afios de edad (Tabla 1); estos resultados coinciden
con los datos determinados por Zevallos (2017) quien afirma que el 71% de los
representantes tienen de 31 a 50 afios de edad. Pero contrasta con los resultados
encontrados por Roque (2018) quien manifiesta que el 69,44% de los
representantes tienen de 26 a 45 afios de edad; asi mismo, contrasta con los
resultados encontrados por Sanchez (2018) quien menciona que el 40,00% de los
representantes tienen mas de 56 afios de edad. Esto demuestra que la mayoria
relativa de las MYPES del rubro actividades de agencias de viajes del distrito de
Huaraz, 2018, estan representadas, dirigidas, y controladas por personas mayores
de 31 a 50 afios de edad, el cual refleja una fortaleza para la empresa debido a que
los representantes tienen una edad de productividad alta, son personas con mucha

experiencia, capaces de administrar y controlar la micro y pequefia empresa.

Con respecto al género: el 61,54% de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro actividades de agencias de viajes del distrito
de Huaraz, son de sexo masculino (Tabla 1); estos resultados coinciden con los
datos obtenidos por Zevallos (2017) quien menciona que el 76% de los
representantes son de sexo masculino; también coinciden con los resultados
hallados por Roque (2018) quien afirma que el 65,28% son de sexo masculino; y
asi mismo, coinciden con los resultados encontrados por Sanchez (2018) quien
manifiesta que el 74,29% de los representantes son de género masculino. Esto
evidencia que actualmente la mayoria relativa de las MYPES del rubro
actividades de agencias de viajes del distrito de Huaraz, 2018, estan administradas
y controladas por personas de sexo masculino; debido a las mismas exigencias

fisicas que requiere el rubro, y por una mayor oportunidad laboral en el rubro al
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género masculino.

Con respecto al grado de instruccion: el 58,97% de los representantes de las micro
y pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades de agencias de viajes
del distrito de Huaraz, tienen el grado de instruccion superior no universitario
(Tabla 1); estos resultados coinciden con los resultados obtenidos por Zevallos
(2017) quien manifiesta que el 53% tienen grado de instruccion superior no
universitaria; también coinciden con los resultados hallados por Roque (2018)
quien afirma que 54,17% tienen un grado de instruccion superior no universitario.
Estos resultados demuestran que actualmente la mayoria de los representantes de
las MYPES del rubro actividades de agencias de viajes del distrito de Huaraz,
2018, estan dirigidos por personas que cuentan con conocimientos técnicos que
les permite tomar las mejores decisiones y obtener resultados positivos. En
consecuencia, debido a la escasa oportunidad e inestabilidad laboral, las personas
con formacion no universitaria, son las que mas emprenden en generar el

autoempleo.

Con respecto al cargo que desempefian: el 64,10% de los representantes
encuestados de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
actividades de agencias de viajes del distrito de Huaraz, desempefian el cargo de
administrador (Tabla 1); estos resultados coinciden con los resultados encontrados
por Diaz & Medrano (2017) quienes indican que el 43 % se encuentran dirigidos
por gerentes o administradores; asi mismo, coinciden con los resultados hallados
por Aponte, Cerron, Ponce, y Takayama (2015) quienes afirman que el 79,88% de
los representantes encuestados son gerentes o administradores. Pero contrastan
con los resultados obtenidos por Zevallos (2017) quien manifiesta que el 64% de
los representantes encuestados son duefios. Estos resultados evidencian que la
mayoria relativa de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
actividades de agencias de viajes del distrito de Huaraz, 2018, estan siendo
dirigidos y controlados por administradores, quienes se encargan de la
administracion del negocio, debido a la temporada baja del rubro, factor tiempo y

por delegacion de responsabilidades.
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Con respecto al tiempo que desempefia en el cargo: el 51,28% de los
representantes encuestados de las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro actividades de agencias de viajes del distrito de Huaraz, tienen 7 a mas afos
de experiencia en el cargo (Tabla 1); estos resultados coinciden con los datos
determinados por Zevallos (2017) quien menciona que el 53% de los
representantes tienen de 7 a mas afios laborando en el cargo; asi mismo, coincide
con los resultados obtenidos por Sanchez (2018) quien menciona que el 48,6%
tiene mas de 6 afios de experiencia en el cargo. Esto demuestra que actualmente la
mayoria de los representantes de las actividades de agencias de viajes del distrito
de Huaraz, 2018, cuentan con una experiencia laboral para gestionar y tomar
decisiones eficientes; un factor positivo ante las competencias, que bien pueden
ser utilizadas para reducir las debilidades, amenazas y maximizar las

oportunidades.

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

En relacion al tiempo de permanencia de la empresa en el rubro: el 64,10% de las
micro y pequefias empresas encuestadas tienen de 7 afios a méas en el rubro (Tabla
2); estos datos coinciden con los resultados obtenidos por Zevallos (2017) quien
indica que el 64% de las MYPES tienen de 7 a mas afios de antigliedad en el
rubro; asi mismo, coinciden con los datos obtenidos por Sanchez (2018) quien
menciona que el 71,4% de las MYPES encuestadas se dedican a la actividad méas
de 3 afios; también coinciden con los resultados obtenidos por Loggiodice (2010)
quien menciona que el 78,3% de las agencias tienen mas de 15 afios en el
mercado; y asi mismo, coinciden con los resultados obtenidos por Diaz, Gonzélez,
Marceles, y Sarmiento (2015) quienes mencionan que el 44% tienen més de 20
afios en el mercado. Pero este resultado contrasta con los resultados obtenidos por
Aponte, Cerrén, Ponce, y Takayama (2015) quienes mencionan que el 52,44% de
las empresas tiene menos de 10 afios en el rubro. Esto demuestra que la mayoria
relativa de las micro y pequefias empresas del rubro actividades de agencias de
viajes del distrito de Huaraz, 2018 son estables, debido a que tienen la antigliedad

razonable en el mercado competitivo y cuentan con mucha experiencia en el
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rubro; como consecuencia del desarrollo de las habilidades empresariales, pero
sobre todo del esfuerzo y la adaptacion a los cambios constantes.

En relacion al numero de trabajadores que cuenta la empresa: el 82,05% de las
micro y pequefias empresas encuestadas tiene de 1 a 5 trabajadores (Tabla 2); este
resultado coincide con los resultados obtenidos por Zevallos (2017) quien indica
que el 82% de las MYPES encuestadas tienen de 1 a 3 trabajadores; asi mismo,
coinciden con los resultados hallados por Sanchez (2018) quien menciona que el
54,3% de las MYPES cuentan de 1 a 5 trabajadores. Pero contrasta con los
resultados encontrados por Diaz, Gonzalez, Mérceles, y Sarmiento (2015) quienes
mencionan que el 38,42% de las empresas tienen de 1-10 trabajadores; también
contrasta con los resultados encontrados por Aponte, Cerrén, Ponce, y Takayama
(2015) quienes mencionan que el 81,10% de las empresas encuestadas tienen de 1
a 10 trabajadores. Esto demuestra que actualmente la mayoria absoluta de las
empresas del rubro actividades de agencias de viajes del distrito de Huaraz, 2018
tienen un numero reducido de empleados que laboran en las actividades de
agencias de viajes; debido a que son micro y pequefias empresas y asi mismo,
como consecuencia de que los mismos duefios o representantes desarrollan gran

parte de las funciones o actividades del negocio.

En relacion al objetivo de creacidén de la empresa: el 89,74% de las micro y
pequefias empresas encuestados tienen como objetivo de generar ganancia (Tabla
2); estos resultados coinciden con los datos obtenidos por Zevallos (2017) quien
manifiesta que el 100% de las micro y pequefias empresas encuestadas se crearon
para generar ganancias. Estos resultados evidencian que actualmente la mayoria
absoluta de las micro y pequefias empresas del rubro actividades de agencias de
viajes del distrito de Huaraz, 2018, tienen como objetivo de generar ganancias,
donde los ingresos sean superiores a los gastos, y como consecuencia puedan
solventar sus obligaciones, asi como realizar nuevas inversiones a fin de mejorar
la empresa y de contribuir a la generacion de mas puestos de trabajo (Santander,
2013).
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En relacion a niveles de ventas mensuales promedio: el 92,31% de las micro y
pequefias empresas encuestadas tienen ingresos mesuales de 0 a 51,875 soles
(Tabla 2); estos resultados coinciden con los datos hallados por Diaz y Medrano
(2017) quienes indican que el 66% de las empresas encuestadas son
microempresas; también coinciden con Solis (2015) quien menciona que cerca del
95% son microempresas; tambien coinciden con los datos del (Ministerio de la
Produccion, 2011) donde se indica que el 93,4% de las empresas son
microempresas; y también coincide con los datos establecidos por Tello (2013)
quien menciona que actualmente segin la Ley 30056, las micro y pequefias
empresas deben ubicarse en alguna de las categorias empresariales en funcién a
los niveles de ventas anuales. Pero estos resultados contrastan con los resultados
hallados por Diaz, Gonzalez, Marceles y Sarmiento (2015) quienes mencionan
que el 44% de las empresas encuestadas son pequefias empresas. Estos resultados
evidencian que actualmente la mayoria absoluta de las micro y pequefias empresas
del rubro actividades de agencias de viajes del distrito de Huaraz, 2018 son
microempresas que tienen ingresos de ventas anuales hasta 150 UIT; debido a que
los propietarios no mejoran la calidad de los productos y/o servicios, asi como no
establecen las estrategias de ventas adecuadas y entre otros (Tello, 2013)

En relacion al tipo de constitucion de la empresa: el 58,97% de las micro y
pequefias empresas encuestadas estan constituidos como Empresa Individual de
Responsabilidad Limitada (Tabla 2); estos resultados hallados coinciden con los
datos determinados por Solis (2015) quien menciona que las empresas en
Guatemala el 90% estan como propietario individual; y asi mismo, coinciden con
los resultados encontrados por el Comercio (2015) quien menciona que el 31,6%
de las agencia de viajes estan constituidas como empresas Individuales de
Responsabilidad Limitada. Esto demuestra que la mayoria de las micro y
pequefias empresas del rubro actividades de agencias de viajes del distrito de
Huaraz, 2018 el 58,97% estan constituidos como E.I.R.L., persona juridica, donde
la decision empresarial no requiere de socios y el duefio no responde

personalmente por las obligaciones de la empresa.
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Referente a las principales caracteristicas de la gestion de calidad en las

micro y pequefias empresas.

Con respecto a la consideracion de la gestion de la calidad: el 74,36% de las micro
y pequefias empresas encuestadas siempre consideran que gestion de la calidad
contribuye a mejorar el rendimiento de la empresa (Tabla 3); estos resultados
coinciden con los resultados hallados por Garrido (2018) quien indica que el
100% de los encuestados si consideran que es importante la gestion de calidad.
Esto demuestra que la mayoria relativa de las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro en estudio estan dirigidas por personas que siempre
consideran que gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento de la
empresa; por consiguientes, los representantes de las MYPES cuentan con
conocimientos sobre la importancia de la gestion de la calidad, el cual persigue la
mejora de la productividad empresarial, reduce los costos, incrementa la
satisfaccion de los clientes, incrementa la motivacion de los empleados y mayor

compromiso con el cuidado del medio ambiente (Cuatrecasas, 2010).

Con respecto a la identificacion y anélisis del problema: el 43,59% de las micro y
pequefias empresas encuestadas a veces identifican y analizan el problema a
solucionar (Tabla 3); estos resultados coinciden con los resultados obtenidos por
Aponte, Cerron, Ponce, y Takayama (2015) quienes afirman que el 1,3% de las
empresas encuestadas de manera regular discuten temas relacionados con la
gestion de la calidad. Esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro en estudio, estan dirigidas por representantes
que a veces identifican y analizan el problema a solucionar, debido al bajo nivel
de conocimiento y el poco interés sobre la importancia de identicar el problema,
asi como sus principales causas, a fin de contribuir a la mejor solucion y de
establecer las medidas correctivas para prevenir los fallos potenciales
(Cuatrecasas, 2010).

Con respecto a la definicion de objetivos: el 56,41% de las micro y pequefias

empresas encuestadas siempre definen objetivos concretos, claros y concisos con

71



el fin de lograr una gestion de calidad (Tabla 3); estos resultados contrastan con
los resultados hallados por Sanchez (2018) quien menciona que el 37,14% de las
MYPES casi siempre tiene disefiada los objetivos para una gestion de calidad.
Esto demuestra que actualmente la mayoria de las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro en estudio siempre definen los objetivos con el propdsito
de lograr una gestion de calidad, para lograr alineamiento de todos los miembros
de la empresa y una mejora continua en todos los procesos del negocio. Por
consiguiente, es fundamental que las MYPES determinen los objetivos concretos,
claros y concisos, ya que les facilitard desarrollar un control eficiente (Camison,
Cruz y Gonzaélez, 2006).

Con referente a la definicion de procedimientos: el 51,28% de las micro y
pequefias empresas encuestadas a veces definen los procedimientos a utilizar para
alcanzar los objetivos establecidos (Tabla 3); estos resultados coinciden con los
resultados hallados por Sanchez (2018) quien menciona que el 40,00% de las
empresas encuestadas regularmente manejan procedimientos. Pero contrastan con
los resultados obtenidos por Garrido (2018) quien menciona que el 77% de las
MYPES no siguen pardmetros de calidad en sus procedimientos. Esto demuestra
que actualmente la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro en estudio, a veces definen los procedimientos debido a la falta de
informacién necesaria sobre la importancia del establecimiento de los métodos;
por consiguiente, definir los procedimientos indican que se deben establecer los
medios coherentes entre si, que permitan la delegacion de autoridad y
responsabilidad, con el propdsito de obtener mejores resultados (Camison, Cruz y
Gonzélez,2006).

Con respecto al establecimiento de la secuencia de actividades: el 58,97% de las
micro y pequefias empresas encuestadas siempre establecen la secuencia de
actividades que conducen a la mejora de los procesos (Tabla 3); estos resultados
coinciden con los resultados hallados por Garrido (2018) quien menciona que el
51% si planifican sus actividades que le permiten lograr los objetivos; asi mismo,

coinciden con los resultados obtenidos por Sanchez (2018) quien indica que el
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42,86% de los representantes casi siempre formulan e implementan planes . Pero
contrasta con los resultados hallados por Aponte, Cerrdn, Ponce, y Takayama
(2015) quienes mencionan que el 3.2% tienen procesos que satisface los
requerimientos de los clientes. Esto demuestra que la mayoria de las MYPES del
sector servicios, rubro en estudio, siempre establecen la secuencia de actividades;
en consecuencia, los representantes consideran importante desarrollar un conjunto
de actividades interrelacionadas con la finalidad de transformar entradas en

salidas, los cuales son utiles para los clientes externos.

Con respecto a la ejecucion de las actividades planificadas: el 61,54% de las
micro y pequefias empresas encuestadas a veces ejecutan cada de las actividades
planificadas a fin de lograr la mejora continua (Tabla 3); estos resultados
coinciden con los resultados hallados por Sanchez (2018) quien menciona que el
4571% de las MYPES encuestadas casi siempre instauran las acciones
implementadas en la planificacion. Pero contrastan con los resultados encontrados
por Aponte, Cerron, Ponce, y Takayama (2015) quienes mencionan que solo el
11,3% de las empresas presta atencion al cumplimiento y éxito de sus politicas y
planes. Esto demuestra que actualmente la mayoria relativa de las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro en estudio, a veces ejecutan cada
una de las actividades planificadas a fin de lograr la mejora continua; debido a la
irresponsabilidad y el poco interés tanto de los representantes como de los
empleados que no ponen en marcha eficientemente el cumplimento de las normas
establecidas en la primera etapa del ciclo Deming (Camison, Cruz y Gonzalez ,
2006).

Con respecto a la capacitacion de empleados: el 69,23% de las micro y pequefias
empresas encuestadas a veces brindan capacitacion necesaria a los empleados, a
fin de que desarrollen eficientemente las actividades planificadas (Tabla 3); estos
resultados coinciden con los datos hallados por Loggiodice (2010) quien indica
que el 42% de las empresas estan de acuerdo en brindarle capacitacion constante;
ademas coincide con Montafiez y Nolasco (2016) quienes mencionan que el 100%

consideran que cuentan con personal capacitado y con experiencia; asi mismo,
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coinciden con Rodriguez (2018) quien menciona que el 54% de los trabajadores
de las agencias de viajes de Espafa tienen una alta formacién profesional; en tanto
Diaz, Gonzalez, Marceles, y Sarmiento (2015) obtienen datos que coinciden pues
el 3,73% de los empleados reciben educacién y entrenamiento; ademas coinciden
con los datos determinados por Aponte, Cerron, Ponce, y Takayama (2015)
quienes afirman que el 6,5% reciben educacion y entrenamiento. Pero contrastan
con los resultados obtenidos por Zevallos (2017) quien menciona que el 76% de la
MYPES encuestadas no realizan capacitacion al personal. Esto demuestra que la
mayoria relativa de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro en
estudio, a veces brindan capacitacion necesaria a los empleados, debido a la alta
rotacion del personal y asi mismo, los representantes no visualizan el retorno que
significa invertir en capacitacion. Sin embargo, se debe tener claro que la
inversion en la capacitacion dara resultados positivos a largo plazo; asi mismo,
para mejorar los conocimientos, las habilidades de los miembros de la empresa, la
productividad y el desarrollo eficiente del plan, es necesario que las empresas
desarrollen los procesos de la capacitacion a fin de proporcionar educacion y
formacion necesaria a todos los empleados implicadas en la actividad, quienes
comprendan y apliquen correctamente las normas establecidas (Camison, Cruz y
Gonzaélez, 2006).

Con respecto a la supervision de las actividades planificadas: el 46,15 % de las
micro y pequefias empresas encuestados a veces supervisan y evallan las
actividades ejecutadas por el personal (Tabla 3); estos resultados coinciden con los
resultados obtenidos por Sanchez (2018) quien afirma que el 54,29% de las
empresas regularmente realiza evaluaciones a los objetivos y procesos
proyectados; ademas coinciden con Diaz, Gonzalez, Mérceles, y Sarmiento (2015)
quienes indican que el 3,75% evaltdan regularmente sus politicas y planes; asi
mismo, coinciden con los datos obtenidos por Aponte, Cerron, Ponce, y Takayama
(2015) quienes mencionan que el 9,2% de las empresas evaltan regularmente sus
politicas y planes. Pero estos resultados contrastan con los resultados
determinados por Montafiez y Nolasco (2016) quienes afirman que el 67%

probablemente no evallGan periédicamente el logro de su vision, objetivos y las
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estrategias planificadas. Esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro en estudio, a veces supervisan y evaltan las
actividades ejecutadas por el personal, debido a que los representantes prestan
poco interés por el proceso de control y consideran que la supervision requiere de
disciplina, tiempo e inversion. Esta tercera fase del ciclo Deming basicamente
consiste en comprobar los resultados y verificar si se desarrollaron de acuerdo a lo
planificado, y es fundamental para las empresas ya que les conlleva a eliminar las
causas de las anomalias en el trabajo, los procesos y las operaciones (Camison,
Cruz y Gonzaélez, 2006).

Con respecto a la verificacion del cumplimiento de las actividades: el 53,85% de
las micro y pequefias empresas encuestadas a veces verifican en qué medida se
cumplieron las actividades planificadas (Tabla 3); estos resultados coinciden con
los resultados encontrados por Sanchez (2018) quien menciona el 42,86% de las
MYPES casi siempre mide el nivel de las acciones implementadas; ademas
coincide con Diaz, Gonzélez, Marceles, y Sarmiento (2015) quienes mencionan
que el 3,70% de las empresas implementan el control; asi mismo, coinciden con
los resultados obtenidos por Aponte, Cerrdn, Ponce, y Takayama (2015) quienes
mencionan que el 28,7% de las empresas encuestadas implementan el control de
calidad. Esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro en estudio, a veces verifican en qué medida se cumplieron
las actividades planificadas, debido a que los representantes desconocen y
consideran poco importante controlar los efectos y resultados. En tanto es
importante para las MYPES la fase de verificar el cumplimiento del plan, a fin de

corregir, planificar de nuevo y superar los defectos hallados (Cuatrecasas, 2010).

Con respecto a la comprobacion del cumplimiento con los objetivos: el 51,28% de
las micro y pequefias empresas encuestadas a veces comprueban el cumplimiento
de los objetivos planteados (Tabla 3); estos resultados coinciden con los datos
determinados por Sanchez (2018) quien indica que el 48,57% de las empresas
encuestadas regularmente comprueban el cumplimiento de los objetivos. Esto

demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicios,

75



rubro en estudio, a veces comprueban el cumplimiento de los objetivos
planteados, debido a que los representantes no desarrollan una adecuada
verificacion del cumplimiento de la fuente de motivacién empresarial; a pesar que
para las personas que dirigen las MYPES es importante establecer el curso a
seguir. En tanto la comprobacion del cumplimiento con los objetivos establecidos
es importante, porque permite comprobar los resultados esperados con los
resultados reales, verificar si se desarrollaron de acuerdo a lo planificado y de
eliminar las causas que obstaculizan su desarrollo Optimo de las actividades

(Camison, Cruz y Gonzéalez, 2006).

Con respecto a las correcciones de las actividades y procedimientos: el 53,85% de
las micro y pequefias empresas encuestadas a veces realizan correcciones de las
actividades y procedimientos oportunamente (Tabla 3); estos resultados coinciden
con los resultados hallados por Sanchez (2018) quien menciona que el 42,86% de
las empresas encuestadas regularmente establecen acciones correctivas en los
procesos y acciones. Esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro actividades de agencias de viajes del distrito
de Huaraz, 2018 a veces realizan correcciones de las actividades y procedimientos
oportunamente, debido al desconociendo del proceso de control y las otras etapas
del ciclo Deming; por consiguiente, no toman las medidas correctivas adecuadas y
oportunas. Es fundamental para las micro y pequefias empresas la fase actuar,
porque les permite tomar decisiones mas adecuadas en base a los resultados
obtenidos (Cuatrecasas, 2010).

Con respecto a la documentacion de los procedimientos: el 53,85% de las micro y
pequefias empresas encuestadas de obtener resultados positivos nunca tienden a
documentar los procedimientos (Tabla 3); estos resultados coinciden con los
resultados hallados por Montafiez y Nolasco (2016) quienes mencionan que el
63% definitivamente de existir los objetivos estratégicos éstos no se encuentren
documentados. Esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro en estudio, nunca documentan los procedimientos,

debido a la falta de conocimientos y el poco interés por almacenar informacion;
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prueba de ello se evidencia que la documentacion no tiene ninguna importancia
para los que dirigen la empresa. En la actualidad las empresas no pueden darse el
lujo de solamente ser eficientes y operar, sino también deben contar con la
informacidn fisica o digital en tiempo real, certera y oportuna. Asi mismo, en base
a la dltima fase del ciclo PDCA, se menciona que de ser positivo los resultados
obtenidos o de alcanzar los objetivos establecidos, las empresas deben de
documentar los procedimientos a fin de hacer mejor las pequefias cosas y lograr la

mejora continua empresarial (Cuatrecasas, 2010).

Con respecto al desarrollo de un nuevo plan: el 53,85% de las micro y pequefias
empresas encuestadas de obtener resultados negativos a veces tienden a
desarrollar un nuevo plan (Tabla 3); estos resultados coinciden con los datos
hallados por Séanchez (2018) quien indica que el 42,86% de las empresas
encuestadas casi siempre formulan e implementan planes; entre tanto contrastan
con los datos obtenidos por Garrido (2018) quien menciona que el 51% de las
empresas encuestadas si planifican sus actividades. Esto demuestra que la mayoria
de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro en estudio, a veces
tienden a desarrollar un nuevo plan, debido a que los representantes desconocen el
proceso del ciclo Deming, prueba de ello las MYPES no mejoran los servicios, los
procesos Yy por ende la productividad empresarial. En consecuencia, el proceso de
la planificacion, permite a la alta direccion trazar un mapa de direccionamiento
que conlleve a la mejora continua; es decir determinar el conjunto de actividades
que se desarrollaran para lograr los objetivos esperados, crecer y permanecer en el

mercado cambiante (Torres, 2014).

Referente a las caracteristicas del planeamiento estratégico en las micro y

pequefias empresas.

En cuanto a si la empresa cuenta con plan estratégico: el 56,41% de las micro y
pequefias empresas encuestadas siempre cuentan con plan estratégico actualizado
(Tabla 4); estos resultados coinciden con los datos determinados por Aponte,

Cerron, Ponce, y Takayama (2015) quienes mencionan que el 14,7% de la alta
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gerencia busca el éxito a largo plazo; pero contrastan con los datos hallados por
Ramirez (2013) quien indica que el 72% de los clientes encuestados afirman que
la agencia de viajes no cuenta con una planificacion; entre tanto también
contrastan con los resultados obtenidos por Montafiez y Nolasco (2016) quienes
menciona que el 70% consideran que en general probablemente no perciben la
existencia de planeamiento estratégico efectivo en la empresa. Esto demuestra que
la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro en
estudio, siempre cuentan con plan estratégico actualizado, pues para las personas
que direccionan las MYPES esta claro que para lograr la gestion de calidad y de
mejorar los servicios, es a través del uso del planeamiento estratégico. La
planeacion estratégica, es una herramienta fundamental en estos tiempos
competitvos, porque permite predecir y centrar el futuro empresarial, a partir del
andlisis externo e interno, con el fin de establecer misién, vision, objetivos,
politicas, procedimientos y determinar estrategias adecuadas que conlleven a

adaptarse a los cambios constantes (Rojas y Medina, 2011).

Concerniente a la utilizacion del plan estratégico: el 56,41% de las micro y
pequefias empresas encuestadas siempre utilizan el plan estratégico para descubrir
lo mejor de la empresa (Tabla 4); estos resultados coinciden con los datos
obtenidos por Ramirez (2013) quien indica que el 62% afirman que la
planificacion estratégica si ayuda en el mejoramiento de la gestion administrativa;
en tanto estos resultados contrastan con Garrido (2018) quien menciona que el
64% no conoce las funciones de la planeacion estratégica. Esto demuestra que la
mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro en estudio,
siempre utilizan el plan estratégico para descubrir lo mejor de la empresa, debido
a que las personas cuentan con conocimientos técnicos sobre la funcién e
importancia de la herramienta de gestion moderna; el cual es una fortaleza
operacional que tienen los empresarios respecto a la gestién administrativa. En tal
sentido, las micro y pequefias empresas que aplican adecuadamente el
planeamiento estratégico son mas exitosas, ya que conduce al logro de las
ventajas competitivas y permite anticiparse a los cambios constantes (David,
2003).
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En cuanto al establecimiento y comunicacion de la vision: el 48,72% de las micro
y pequefias empresas encuestadas siempre establecen y comunican la vision
empresarial (Tabla 4); estos resultados coinciden con los resultados encontrados
por Loggiodice (2010) quien manifiesta que el 58% de las empresas estan muy de
acuerdo que existe consistencia entre la vision de la agencia y su desempefio
actual; ademas coinciden con los datos determinados por Garrido (2018) quien
manifiesta que el 46% mucho se encuentra identificados con la vision; también
coinciden con Montafiez y Nolasco (2016) quienes manifiestan que el 57%
consideran que la empresa probablemente si cuente con una vision. Pero estos
resultados contrastan con los datos obtenidos por Roque (2018) quien manifiesta
que el 48,61% de las empresas a veces cuentan con una vision; ademas contrastan
con Zevallos (2017) quien indica que el 65% no cuentan con la vision; en tanto
también contrasta con Montafiez y Nolasco (2016) quienes afirman que el 53%
consideran que probablemente el personal no conozca la vision; asi mismo,
contrastan con Sanchez (2018) quien indica que el 28,57% de las empresas
regularmente establecen y revisan la vision. Esto demuestra que la mayoria de las
MYPES del sector servicios, rubro en estudio, siempre establecen y comunican la
visién empresarial, pues las personas que administran las agencias conocen la
importancia y tienen claro que, para alcanzar el éxito, es necesario establecer y
comunicar hacia donde se desea llegar. En consecuencia, es fundamental la
declaracion de la vision, analizadas en tiempos de fracaso y éxito, pues es el
vehiculo eficaz para comunicarse con los grupos de interés internos y externos; asi
mismo, Business Week en agosto de 1999 menciona que todas las empresas que
realizan las declaraciones de la vision muestran un rendimiento 30% maés alto

sobre ciertos indices financieros que las empresas que no utilizan (David, 2003).

Concerniente al establecimiento y la comunicacion de la mision: el 48,72% de las
micro y pequefias empresas encuestadas siempre establecen y comunican la
mision empresarial (Tabla 4); estos resultados coinciden con los datos encontrados
por Garrido (2018) quien manifiesta que el 46% de las empresas encuestadas
mucho se encuentran identificados con la mision; también coinciden con

Montafiez y Nolasco (2016) quienes mencionan que el 57% probablemente si
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conozcan la mision. Pero estos resultados contrastan con los datos determinados
por Zevallos (2017) quien menciona que el 65% de las empresas no cuentan con
la mision; también contrastan con los datos determinados por Roque (2018) quien
menciona que el 54,17% de las empresas a veces cuentan con una mision; asi
mismo, contrasta con los datos determinados por Sanchez (2018) quien afirma que
el 28,57% de las MYPES encuestadas regularmente establecen y revisan la
mision. Esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro en estudio, siempre establecen y comunican la mision
empresarial, debido a que los representantes cuentan con conocimientos acerca del
funcionamiento de la herramienta y tienen implementado el plan estratégico; asi
mismo, tienen claro que para marcar la diferencia del resto de las empresas
similares y definir a lo que se dedicara la empresa, es necesario declarar la razon
de ser del negocio (David, 2003).

En cuanto a la auditoria externa: el 56,41% de las micro y pequefias empresas
encuestadas nunca realizan auditoria externa de las amenazas y oportunidades
(Tabla 4); estos resultados coinciden con los datos obtenidos por Sanchez (2018)
quien manifiesta que el 28,57% de las empresas encuestadas nunca realizan
analisis de oportunidades y amenazas. Pero estos resultados contrastan con los
datos obtenidos por Roque (2018) quien afirma que el 54,17% de las empresas a
veces realizan evaluacion externa; ademas contrasta con Aponte, Cerrén, Ponce, y
Takayama (2015) quienes afirman que el 6,3% de las empresas encuestadas
realizan evaluacion externa; también contrastan con los resultados hallados por
Garrido (2018) quien menciona que el 55% de las empresas con poca frecuencia
analizan la situacion de la empresa; también contrastan con Montafiez y Nolasco
(2016) quienes mencionan que el 87% consideran que la empresa probablemente
si aprovechan oportunamente las oportunidades; asi mismo, contrastan con
Montafiez y Nolasco (2016) quienes afirman que el 47% consideran que la
empresa probablemente si afronten adecuadamente las amenazas. Esto demuestra
que la mayoria de las MYPES del sector servicios, rubro en estudio, nunca
realizan auditoria externa, por falta de conocimientos acerca de la importancia y el

desarrollo del anélisis del entorno externo; como consecuencia de lo mencionado
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los representantes no toman acciones para identificar, vigilar, pronosticar y
evaluar las fuerzas externas, teniendo dificultad para identificar las oportunidades,
amenazas y por consiguiente, siguen estrategias ineficaces, pierden oportunidades

y contribuyen a la desaparicion de la empresa (David, 2003).

Concerniente a la auditoria interna, el 64,10% de las micro y pequefias empresas
encuestadas a veces realizan auditoria interna de las fortalezas y debilidades
(Tabla 4); estos resultados coinciden con los datos obtenidos por Roque (2018)
quien manifiesta que el 50% de las empresas a veces realizan evaluacion interna,
ademas coinciden con Garrido (2018) quien menciona que el 55% de las empresas
con poca frecuencia analizan la situacion de la empresa; ademas coinciden con
Montafiez y Nolasco (2016) quienes indican que el 87% consideran que la
empresa probablemente si han identificado las fortalezas; también coinciden con
Montafiez y Nolasco (2016) quienes menciona que el 83% consideran que
probablemente si tengan claro sobre cudles son los puntos débiles. Pero estos
resultados contrastan con los datos hallados por Sanchez (2018) quien menciona
que el 28,57% nunca realizan analisis de fortalezas y debilidades. Esto demuestra
que la mayoria relativa de las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro actividades de agencias de viajes del distrito de Huaraz, 2018 a veces
realizan auditoria interna, debido a la falta de conocimientos técnicos, al proceso y
la importancia del andlisis interno. Entre tanto, para seguir estrategias adecuadas
donde se aprovechen las fortalezas y se eliminen las debilidades, la identificacion
y evaluacion de las fortalezas y debilidades es una actividad estratégica basica,
que permite mejorar las operaciones, obtener mayores beneficios econdémicos y

por ende conlleva al cumplimiento més eficaz de los objetivos (David, 2003).

Concerniente al establecimiento de objetivos, el 53,85% de las micro y pequefias
empresas encuestadas siempre establecen los objetivos realistas, concisos y claros
a largo plazo (Tabla 4); estos resultados coinciden con los datos encontrados por
Sanchez (2018) quien indica que el 34,29% de las empresas casi siempre cuentan
con objetivos a largo plazo. Pero estos resultados contrastan con los datos hallados

por Montafiez y Nolasco (2016) quienes mencionan que el 50% consideran que la
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empresa probablemente no ha formulado objetivos a largo plazo que permita su
sostenimiento futuro. Esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro en estudio, siempre establecen los objetivos a
largo plazo, debido a que los representantes buscan el éxito conociendo el curso a
seguir y tratan de evitar la desviacion hacia algin lugar desconocido. En
consecuencia, los objetivos que se establecen y se comunican con claridad, son
vitales para el éxito empresarial, porque ayudan a comprender el futuro; reduce al
minimo los conflictos; establecen las prioridades de la empresa; sirven para
evaluar el desempefio; ofrecen direccion y permiten la sinergia en la empresa
(David, 2003).

En cuanto a la generacidn, evaluacién y seleccion de estrategias, el 51,28% de las
micro y pequefias empresas encuestadas siempre generan, evalian y seleccionan
estrategias méas adecuadas (Tabla 4); estos resultados hallados contrastan con los
datos determinados por Roque (2018) quien indica que el 56,94% de las empresas
a veces realizan una correcta seleccion de estrategias; en tanto también contrasta
con Garrido (2018) quien menciona que el 55% no han elaborado planes y
estrategias en la ejecucion de un plan estratégico; ademas contrasta con los datos
hallados por Sanchez (2018) quien manifiesta que el 51,43% de las MYPES
regularmente realizan un analisis y establecen estrategias; asi mismo, contrastan
con Montafiez y Nolasco (2016) quienes mencionan que el 47% consideran
probablemente no existan estrategias formuladas para alcanzar objetivos. Esto
demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro en estudio, siempre generan, evallan y seleccionan estrategias mas
adecuadas ya que los representantes cuentan con conocimientos técnicos acerca de
la importancia de las estrategias que son medios por los cuales se logran los
objetivos a largo plazo; por consiguiente, las empresas deben de priorizar y aplicar
las estrategias mas ventajosas, a fin de evitar el endeudamiento excesivo, pues los
recursos de las MYPES son limitados (David, 2003).

Concerniente al establecimiento de estrategias, el 74,36% de las micro y pequefias

empresas encuestadas a veces establecen la estrategia mas adecuada, que conlleve
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al logro del objetivo (Tabla 4); estos datos hallados coinciden con los resultados
encontrados por Sanchez (2018) quien manifiesta que el 51,43% de las empresas
regularmente realizan un analisis y establecen estrategias. Pero estos resultados
contrastan con los datos determinados por Loggiodice (2010) quien manifiesta
que el 50,0% esta de acuerdo sobre la estrategia comercial de las alianzas
estratégicas. Esto demuestra que actualmente la mayoria relativa de las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro en estudio, a veces establecen la
estrategia méas adecuadas que conlleve al logro del objetivo; debido a que los
representantes realizan la evaluacion y seleccion inadecuada de las estrategias,
asignacion inadecuada de recursos, el establecimiento de mision, vision, y
objetivos poco realistas; y basicamente a la falta y/o inadecuado analisis
situacional del entorno externo e interno. Es fundamental para las MYPES el
proceso de la implantacion de la estrategia, pues se centra en la eficiencia,
requiere una motivacion especial y habilidades del representante; asi mismo,
exige la coordinacion y participacion de todos los miembros de empresa en las
decisiones de implantacién de la estrategia, a fin de evaluar y seleccionar las

estrategias més efectivas (David, 2003).

En cuanto al establecimiento y comunicacion de metas, el 38,46% de las micro y
pequefias empresas encuestadas a veces implantan y comunican metas, que
permitan monitorear el avance en la consecucion de los objetivos a largo plazo
(Tabla 4); estos datos obtenidos coinciden con los resultados encontrados por
Sanchez (2018) quien manifiesta que el 42,86% de las empresas a veces cuentan
con objetivos anuales. Pero estos resultados contrastan con los datos obtenidos por
Diaz, Gonzalez, Marceles, y Sarmiento (2015) quienes manifiestan que el 3,75%
tienen metas especificas; ademas contrastan con Aponte, Cerron, Ponce, y
Takayama (2015) quienes mencionan que el 28,7% de las empresas tienen metas
especificas y detalladas. Esto demuestra que solo la minoria de las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro en estudio, a veces implantan y
comunican metas, porque los representantes desconocen la importancia y el
funcionamiento de los objetivos a corto plazo; prueba de ello no realizan la

adecuada asignacion de recursos, la supervision y la evaluacién del desempefio.
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Actualmente para el éxito de las empresas de todo tipo y tamafio, los objetivos
anuales establecidos y comunicados con claridad son vitales; debido a que las
metas son importantes para la implantacion de estrategias y representan la base
para la distribucion de recursos; un mecanismo fundamental para evaluar a los
gerentes y miembros de las empresas; y es un instrumento principal para la

supervision del progreso hacia el logro de objetivos a largo plazo (David,2003).

Concerniente al establecimiento de politicas, el 48,72% de las micro y pequefias
empresas encuestadas a veces establecen politicas empresariales, que dirijan al
logro del objetivo (Tabla 4); estos resultados hallados coinciden con los datos
obtenidos por Sanchez (2018) quien manifiesta que el 34,29% de las micro y
pequefias empresas encuestadas regularmente disponen de politicas. Esto
demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro actividades de agencias de viajes del distrito de Huaraz, 2018 a veces
establecen politicas empresariales, debido a que las personas que administran la
empresa desconocen la importancia y el uso adecuado de las politicas para el
establecimiento de estrategias y logro de objetivos. Por consiguiente, para la
implantacidon de la estrategia, juega un rol fundamental las politicas, los cuales son
instrumentos, reglas, que permite definir lo que se puede y no se puede hacer al
tratar de lograr los objetivos de las MYPES (David,2003).

En cuanto a la asignacion de recursos: el 61,54% de las micro y pequefias
empresas encuestadas a veces realizan la asignacion de recursos fisicos,
financieros, tecnoldgicos y humanos adecuadamente (Tabla 4); estos resultados
encontrados coinciden con los resultados hallador por Sanchez (2018) quien
indica que el 40,00% de las empresas encuestadas casi siempre realizan la
asignacion de recursos. Pero contrastan con los datos hallados por Diaz, Gonzalez,
Marceles, y Sarmiento (2015) quienes mencionan que el 3,76% de las empresas
proporcionan los recursos apropiados; también contrasta con los datos obtenidos
por Aponte, Cerron, Ponce, y Takayama (2015) quienes menciona que el 11,8%
de las empresas proporcionan los recursos apropiados. Esto demuestra que la

mayoria relativa de las MYPES del sector servicios, rubro en estudio, a veces
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realizan la asignacion adecuada de los recursos para la ejecucion de las estrategias
establecidas; debido a la falta de conocimientos suficientes, la sobreproteccion de
los recursos, las politicas, objetivos de estrategias vagos y la renuncia a enfrentar
riesgos. En consecuencia, los representantes de las empresas para la ejecucion de
las estrategias, deben de distribuir los recursos limitados en base a las prioridades
establecidas por los objetivos anuales (David,2003).

Concerniente a la revision de FODA: el 89,74% de las micro y pequefias empresas
encuestadas a veces revisan los cambios ocurridos en las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas a fin de ver qué tan eficaces han sido las estrategias de
la empresa (Tabla 4); estos resultados encontrados coinciden con los datos
hallados por Sanchez (2018) quien manifiesta que el 45,71% de las empresas
encuestadas casi siempre establecen mecanismos para evaluar la efectividad del
andlisis FODA. Esto demuestra que actualmente la mayoria absoluta de las
MYPES del sector servicios, rubro en estudio, a veces revisan los cambios
ocurridos en las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas; debido al poco
interés, asi como el desconocimiento acerca de la importancia del analisis
situacional del negocio. Para la adaptacion a los cambios constantes y mejorar la
productividad empresarial, la revision de los factores internos y externos es vital,
porque permite recolectar y evaluar informaciones necesarias del entorno, con el
fin de impulsar a la empresa hacia adelante y mejorar en forma continua la

posicion estratégica (David, 2003).

En cuanto a la medicién del rendimiento de la empresa, el 53,85% de las micro y
pequefias empresas encuestadas a veces miden el rendimiento de la empresa,
comparando los resultados esperados con los resultados reales (Tabla 4); estos
resultados coinciden con los datos determinados por Roque (2018) quien afirma
que el 51,39% de las empresas a veces realizan la comparacion de los resultados
esperados con los resultados reales; también coinciden con Sanchez (2018) quien
manifiesta que el 40,00% de las empresas encuestadas regularmente establecen
procedimientos para analizar y ajustar la coherencia entre las metas y los

resultados obtenidos. Pero contrastan con los datos hallados por Montafiez y

85



Nolasco (2016) quienes mencionan que el 57% consideran que la empresa
probablemente no compara los resultados obtenidos con los resultados esperados.
Esto demuestra que la mayoria de las MYPES del sector servicios, rubro en
estudio, a veces miden el rendimiento de la empresa, debido a la falta de
conocimientos necesarios acerca de la importancia del proceso de evaluacién
estratégica, prueba de ello la evaluacion estratégica se hace en forma deficiente
con indicadores inadecuados. La evaluacion de la estrategia, es una actividad
importante del proceso de la planificacion estratégica, que incluye la comparacion
de resultados esperados con los reales, la evaluacion de las desviaciones de los
planes, del desempefio individual y el examen del progreso hacia el cumplimiento
de los objetivos; por consiguiente, la medicion del rendimiento de los negocios se

puede evaluar con las razones financieras adecuadas (David, 2003).

Concerniente a toma de acciones correctivas: el 56,41% de las micro y pequefias
empresas encuestadas a veces toman acciones correctivas, realizando los cambios
para reposicionar a la empresa de manera competitiva para el futuro (Tabla 4);
estos datos obtenidos coinciden con los resultados determinados por Roque (2018)
quien manifiesta que el 48,61% de las empresas encuestadas a veces aplican
medidas correctivas a fin de garantizar lo planificado; asi mismo, coinciden con
los datos obtenidos por Sanchez (2018) quien menciona que el 40,00% de las
micro y pequefias empresas encuestadas a veces realizan acciones correctivas.
Pero contrastan con los resultados hallados por Diaz, Gonzéalez, Marceles, y
Sarmiento (2015) quienes manifiestan que el 3,85% obtiene datos objetivos para
la toma de decisiones; también contrastan con Aponte, Cerrén, Ponce, y
Takayama (2015) quienes indican que el 0,7% de las empresas toman datos
objetivos para la toma de decisiones. Esto demuestra que la mayoria de las
MYPES del sector servicios, rubro en estudio, a veces toman acciones correctivas,
como consecuencia de que las personas que administran las agencias desarrollan
inadecuadamente el proceso de la evaluacion estratégica y demuestran una
resistencia al cambio. Por consiguiente, cualquier persona gque dirija una empresa
deberéa de supervisar las acciones y los logros de todos los miembros del negocio a

fin de verificar si se desarrollaron en base a lo planificado, caso contrario debera
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de tomar las medidas correctivas para reposicionar a la empresa de manera

competitiva para el futuro (David, 2003).
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V. Conclusiones

5.1. Conclusiones

Las MYPES del rubro en estudio, aplican una gestion de calidad inadecuada con
el uso del planeamiento estratégico, debido a que no cumplen eficientemente con
los distintos aspectos evaluados en ciclo Deming, asi como en los procesos de
formulacion, implantacion y evaluacion de estrategias, como consecuencia del

escaso conocimiento teorico, practico y el poco interes por planes a largo plazo.

Referente a las caracteristicas de los representantes, la mayoria relativa tienen de
31 a 50 afos de edad, son de sexo masculino, tienen cargo de administradores; la
mayoria ocupan el cargo de 7 afios a mas y cuentan con grado de instruccion

superior no universitario.

Respecto a las caracteristicas de las MYPES, la mayoria relativa se desempefian
en el mercado de 7 afios a més; la mayoria absoluta tienen de 1 a 5 trabajadores,
son microempresas, tienen por objetivo de generar ganancias; y la mayoria estan

constituidos como E.l.R.L.

Respecto a la gestion de la calidad, la mayoria de las empresas siempre definen
los objetivos, a veces definen los procedimientos, siempre establecen la secuencia
de actividades, a veces supervisan las actividades ejecutadas, a veces realizan
correcciones oportunas, nunca documentan los procedimientos; la mayoria a veces

desarrollan un nuevo plan y la mayoria relativa a veces capacita al personal.

En relacion al cuarto objetivo especifico, la mayoria relativa de las empresas a
veces realizan la auditoria interna, a veces establecen las estrategias mas
adecuadas, a veces realizan la asignacion adecuada de recursos; la mayoria
siempre establecen la vision y mision, nunca realizan auditoria externa, siempre
establecen objetivos a largo plazo, a veces establecen politicas, a veces evallan el

rendimiento empresarial, y a veces toman las acciones correctivas.
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En relacion a la elaboracion de un plan de mejora, es importante para que las
MYPES mejoren su gestion y tengan la facilidad de respuesta a los cambios de
innovacion, mejora en los canales de comunicacion, formacion de equipos de
trabajo, entre otros; de tal forma que logre mejoras en los procesos internos, se
brinde productos y servicios de calidad, lo que a su vez se va a reflejar en el

incremento de ventas, y por ende la empresa sea competitiva en el medio.

5.2. Recomendaciones

Para que las micro y pequefia empresa del sector servicios, rubro en estudio,
apliquen o logren una gestion calidad con el uso del planeamiento estratégico
deberdn de mejorar las deficiencias halladas en las fases del ciclo Deming; asi
como en los procesos de formulacion, implantacidn y evaluacion estratégica. Por
consiguiente, los representantes deberan de tomar mayor interés por planes a largo
plazo; por obtener mayores conocimientos mediante el asesoramiento vy
capacitaciones constantes; y asi mismo, en el aspecto practico deberan de elaborar
un plan estratégico que les permita tener en claro los objetivos, las metas, las
estrategias y acciones que se deben llevar a cabo para cumplir con lo establecido
en el plan. Por supuesto que la aplicacion de la herramienta administrativa
conllevara a que la empresa mejore el rendimiento y genere mayor rentabilidad. Si
bien es cierto se presentaran dificultades en su implementacion de la herramienta,
para ello se debe tener los conocimientos necesarios acerca del proceso integral de
la planificacion estratégica, y seleccionar al personal idoneo e involucrar a todo el
recurso humano en el desarrollo basico del analisis de los factores externos e

internos a través de la matriz FODA.

Referente al primer objetivo especifico, en estos tiempos tan competitivos, es
importante la creatividad e innovacion de los jovenes, por lo que deberian de
emprender negocios propios, generar ingresos, contribuir a la generacién de mas
puestos de trabajo y no depender de vinculos familiares. Los representantes de las

micro y pequefias empresas del rubro en estudio, deben ofrecer igual oportunidad
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laboral a las mujeres, a fin de generar una mayor participacion e interés del sexo
femenino en la administracion y el control de negocios del rubro actividades de
agencias de viajes. Si bien es cierto los representantes cuentan con conocimientos
técnicos, pero ello no es suficiente, debido a que el aprendizaje es continuo, se
deberian de especializar para emprender y direccionar su propio negocio con
éxito. Asi mismo, los duefios de las empresas no pueden ejecutar todas las
funciones de las actividades de las agencias de viajes, por lo que es fundamental
seleccionar, entrenar y delegar responsabilidades al personal mas idéneo a fin de

obtener mejores resultados.

Referente al segundo objetivo especifico, las micro y pequefias empresas deben de
administrar eficientemente la cantidad y la calidad de los recursos humanos, seria
il6gico contratar mayores empleados para el desarrollo de pocas actividades,
puesto que conllevaria a la administracién inadecuada de recursos y ocasionaria
gastos innecesarios. Las MYPES tienen un tiempo de permanencia considerable
en el rubro, por lo que los propietarios deben fomentar y participar en las
capacitaciones a fin de desarrollar y mejorar los conocimientos y las habilidades
empresariales. Asi mismo, se recomienda evaluar otros tipos de constituciones

juridicas empresariales a fin de seleccionar las alternativas mas ventajosas.

Referente al tercer objetivo especifico, la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas es un medio estratégico que las empresas deben de utilizar
para garantizar la mejora continua en los procesos del negocio. En la fase planear,
los representantes y todos los miembros de las MYPES deben de identificar y
analizar las causas y consecuencias del problema a solucionar mediante las
diferentes herramientas de gestion como la lluvia de ideas, entre otros; en base a la
situacion identificada deberdan de establecer los objetivos a alcanzar, los
procedimientos a seguir, como también establecer la secuencia de actividades a
desarrollar. En la fase hacer, deberan de capacitar a los empleados acerca de los
procesos Y las actividades a realizar; asi como también deberan de verificar si el
desarrollo de las actividades se esta ejecutando en base a lo planificado. En la fase

verificar, los representantes deberan de supervisar el cumplimento y en qué
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medida se desarrollan el avance de las actividades planificadas, por ejemplo,
mediante el diagrama de Gantt; ademéas deberan de evaluar y comprobar si se esta
cumplimiento con los objetivos establecidos. En la fase actuar, de encontrar
deficiencias deberan de realizar las correcciones oportunas, desarrollar un nuevo
plan; y caso contrario deberan de documentar los procedimientos, procesos, entre
otros, con la finalidad de estandarizar y contar con la informacion necesaria para

casos posteriores y lograr los mejores resultados.

Referente al cuarto objetivo especifico, las micro y pequefias empresas deben
elaborar el plan estratégico que mejor se adecue a la realidad empresarial, con la
participacion e involucramiento de todos los miembros del negocio. Para lo cual,
en el proceso de la formulacion estratégica, deberan de establecer la vision y
misién empresarial realista; asi mismo, deberdn de desarrollar los andlisis
externos e internos a través de la matriz FODA; establecer el objetivo a largo
plazo; y también evaluar y seleccionar la estrategia mas adecuada que conlleve al
logro del objetivo. En el proceso de la implantacion estratégica, deberan de
establecer la estrategia més adecuada; comunicar las metas a seguir; establecer
politicas; y asignar recursos materiales, financieros y humanos para el desarrollo
de las estrategias. En el proceso de la evaluacion estratégica, las empresas deberan
de realizar las evaluaciones oportunas y proactivos de los cambios ocurridos en
los factores externos e internos, ya que el éxito de hoy no garantiza el éxito de
mafiana; ademas otro aspecto a tomar en cuenta es la medicion del rendimiento
empresarial, que lo deben realizar a través del establecimiento de indicadores
adecuados; y finalmente en base a los resultados obtenidos deberan de tomar las
medidas correctivas proactivas que permita a las micro y pequefias empresas

desarrollar sus actividades con éxito.

En relacién a la elaboracién de un plan de mejora sobre la aplicacién de una
gestion de calidad con el uso del planeamiento estratégico en las MYPES del
sector servicios, rubro actividades de agencias de viajes del distrito de Huaraz,
2018, se recomienda implementar un sistema de gestion de calidad dirigido a las

principales lineas de servicio en la empresa Peru Tour del distrito de Huaraz. Este

91



plan tiene la finalidad de mejorar los principales problemas identificados, y ante
ello se propone las principales estrategias mas adecuadas a seguir: establecer
politicas y términos en el contrato de servicio, implementar un sistema de pagos a
través del sitio web de la empresa, implementar nuevos paquetes turisticos,
capacitar constantemente al recurso humano, fortalecer las alianzas estratégicas e

implementar los recorridos gastronémicos.
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Anexos

Anexo N° 1: Plan de mejora

Propuesta de implementacion de un sistema de gestion de la calidad a las micro y

pequefias empresas estudiadas

1.  Datos generales

1.1. Nombre de la empresa

Empresa Pert Tour E.1.R.L.

1.2. Girode laempresa

Empresa de giro de servicios turisticos

1.3. Direccion

Jr. San Martin N° 625 Parqueo, Huaraz, Ancash
1.4. Nombre del representante

Cruz Lazaro, Jorge Patricio

2. Misién

“Somos una empresa que ofrece servicios turisticos a nivel nacional, brindando un
servicio exclusivo a los turistas locales, nacionales e internacionales,

contribuyendo al desarrollo econémico de nuestra region”.

3. Vision

“Al afio 2025, ser una empresa competitiva disefiando y brindando paquetes
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turisticos exclusivos, con un capital humano especializado y comprometido, para
satisfacer las necesidades de los turistas locales, nacionales e internacionales vy,

por consiguiente, contribuir al desarrollo sostenible de nuestro pais”.

4.  Objetivos empresariales
4.1. Objetivo general

Disefar un plan de implementacion de un sistema de gestion de calidad dirigido al
proceso de atencion al cliente, marketing, alianzas estratégicas y productividad del
personal de la empresa Pert Tour, del distrito de Huaraz, a desarrollarse a cabo
desde el afio 2019 hasta 2025.

4.2. Objetivos especificos

- Establecer estrategias que permitan incrementar el nivel de venta de

servicios en la empresa Per( Tour.

- Propiciar la participacion en el mercado de la empresa Perti Tour mediante

alianzas estratégicas con empresas de su entorno.

- Establecer estrategias de marketing que permitan lograr un mejor
posicionamiento en el mercado y captar un mayor nimero de clientes para

la empresa Perd Tour.

- Definir mecanismos y procesos internos que fortalezcan el posicionamiento
de la empresa Peri Tour para mejorar la calidad del servicio y lograr
incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes en relacién a los servicios

brindados.

- Promover la capacitacion y mejora del personal a fin de incrementar la
eficiencia y eficacia frente a los procesos existentes dentro de la empresa

Per( Tour y maximizar la productividad.

5. Productos y/o servicios

- Tours diarios: salidas diarias a diferentes destinos turisticos, el servicio
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comprende el traslado de ida y vuelta de los clientes; los cuales comprende

una duracion de un dia.

Treeking: es el traslado con bus de un grupo de clientes, los cuales una vez
llegado hasta cierto punto inician un recorrido a pie hasta llegar al destino;
este servicio incluye el campamento por la cantidad de dias estipulados en el

contrato.

Alquiler de buses: este servicio ofrece el alquiler de movilidad, tanto de
manera individual o grupal para los clientes, en el cual los clientes deciden

el destino al cual dirigirse.

Organigrama de la empresa

ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA “PERU TOUR E.LR.L.”

GERENTE
GENERAL

ADMINISTRADOR

|
AREA DE
VENTAS

GUIAS DE
TURISMO

CONDUCTORES

COUNTERS

Gerente general: es el propietario de la empresa, encargado de la toma de
decisiones, de la conduccion de la empresa y financiamiento de la misma; el
cual no se encuentra constantemente presente en la empresa y que participa

en ella cuando considere necesario para las actividades pertinentes.

Administrador: es el personal designado por el gerente general para la

administracion completa de la empresa, por lo que este se encuentra al
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mando de la empresa y coordina las actividades ante la ausencia del gerente
general.

- Area de marketing: en esta area el personal se encuentra encargado de
realizar la planificacion y realizacion de planes de marketing, los cuales
logren brindar un mejor posicionamiento de la empresa; entre las
actividades operativas que este desarrolla es administrar las redes sociales y
sitio web, elaboracion de material publicitario y otras relacionadas a mejorar

la imagen de la empresa.

- Area de ventas: se encarga de realizar la venta de los paquetes turisticos con
poder de convencimiento, brinda informacion detallada a los clientes para su
posterior venta; en esta area también se elaboran cotizaciones y se realizan

las reservas correspondientes.

- Counters: es el personal que brinda atencion al cliente y operaciones en
épocas de baja y alta demanda, estos se encuentran fuera y dentro de la
oficina para que puedan captar clientes y brindar informacion al pablico

siempre que estos lo requieran.

- Guia de turismo: son profesionales altamente calificados y con
conocimientos sobre las caracteristicas geograficas, étnicas, sociales e
historias de los tours; también, lo conforman los guias de alta montafia
quienes son profesionales altamente capacitados para guiar a los clientes a
través de las alta montafias y asistirlos de manera adecuada en los

campamentos y durante las caminatas.

- Conductores: es el personal designado para la conduccion de los vehiculos
de la empresa y del traslado de los clientes al destino seleccionado.

7. Diagnostico general
7.1. Analisis interno
Fortalezas:

- Local ubicado en zona estratégica y con pagina web disponible
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- Cuenta con movilidades propias.

- Empresa formal

- Personal calificado con experiencia.

- Elaboracion de paquetes turisticos por personal con experiencia

- Buena relacidon con las empresas proveedores (hoteles, restaurantes, entre

otros.)

Debilidades:

- Local alquilado.

- No ofrece el servicio de ventas, reservas y cotizaciones en linea
- Ofrecer limitados paquetes turisticos a los clientes.

- Péagina web no posicionado en la web

- Quejas y reclamos de los clientes, por mala organizacién en las operaciones

7.2. Andlisis externo
Oportunidades:

- Avances tecnoldgicos en materia de equipos y sistemas de informacion.

- Huaraz es un lugar reconocido a nivel mundial por sus paisajes de la
Cordillera Blanca.

- La afluencia turistica nacional y extranjero a Huaraz es todo el afio.

- Crecimiento de demanda turistica en la region.

- Hay muchos destinos turisticos dentro de la Cordillera Blanca que no
ofrecen las agencias de Huaraz.

Amenazas:

- Apertura de nuevos locales por parte de la competencia, en los alrededores
de la agencia.

- Venta de servicios de tour por parte de los hoteles.

- Agencias informales que ofrecen sus productos por medio de internet (redes
sociales).

- Oferta de los tours a precios bajos por parte de otras agencias.
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8.  Indicadores de una buena gestion

Categoria Fuente Indicador Tipo de
indicador
Nivel de ventas | Registro de | La variacion entre la cantidad | Clientes.
clientes y | de ventas mensuales en
servicios comparacion a otros meses Yy
brindados. otros afios en el mismo mes
Participacion en | Libro de | Cantidad de aliados | Indicador de
el mercado contactos y | estratégicos. innovacion
registro de | Cantidad de  actividades | y desarrollo.
actividades externas realizadas (marketing
externas de promociones, ofertas, otros)
Satisfaccion de | Libro de | Cantidad de reclamaciones | Indicador de
los clientes en | reclamaciones, | registradas. clientes
relacion al | encuestas Calificacion de los clientes en
servicio aplicadas a los | las encuestas aplicadas.
clientes y | Cantidad de reclamos,
recursos de | sugerencias y recomendaciones
internet. recopiladas del sitio web y
redes sociales.
Posicionamiento | Observacion Flujo de clientes en la empresa | Indicador de
frente a la | diaria comparado a las  otras | procesos
competencia empresas del mismo rubro.
Rentabilidad de | Libros Variacion de la utilidad neta en | Indicador
la empresa contables de la | periodos mensuales y anuales. | financiero

empresa
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9.

Problemas

Categoria

Problemas

Nivel de ventas

- Baja demanda de servicios en ciertas temporadas.

- Limitaciones de temporada en cuanto al acceso a ciertos
circuitos turisticos.

- Falta de promocion e incentivo al turismo por parte de

las entidades publicas.

Participacion en el

mercado

- Existen pocos clientes locales.
- Informalidad en cuanto a la captacion de clientes.

- No contar con clientes fijos.

Satisfaccion de los
clientes en relacion

al servicio

- La demora en la salida de los buses.

- La demora de algunos clientes en las paradas de los
destinos turisticos.

- La diversidad de clientes que integran a un bus.

- La falta de acceso a reservaciones y pagos en linea.

Posicionamiento

- La gran cantidad de jaladores de clientes por parte de la

frente a la| competencia.
competencia - Las pocas actividades de capacitacién realizadas por el
MINCETUR.
- Falta de convenios con hoteles para ofrecer paquetes
turisticos completos.
Rentabilidad de la | - Los elevados costes de operacion.

empresa

- Los precios establecidos por la competencia y otros
organismos publicos.

- El precio del alquiler del local y algunos equipos.

- El mal estado de las carreteras que influye en los costos
de mantenimiento de los vehiculos.

- Las devoluciones en casos de insatisfaccion de los

clientes.
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10. Causas

Problemas Posibles causas
P1. Baja demanda de |- Promociones de otros lugares turisticos en
servicios en ciertas | ciertas épocas del afio.
temporadas. - La falta de promociones a clientes locales.
P2. Limitaciones de | - El climay las condiciones de las carreteras de

temporada en cuanto al acceso

a ciertos circuitos turisticos.

ciertos destinos turisticos.
- Algunas festividades se realizan solo en

ciertas épocas del afio.

P3. Falta de promocion e
incentivo al turismo por parte

de las entidades publicas.

- Las instituciones publicas se encuentra
sujetas a otras tareas como las de fiscalizacion.
- No existe organizacion entre las empresas del

mismo sector para la promocion de servicios.

P4. Los clientes provienen de

otros departamentos y paises.

- Los clientes locales no valoran las
oportunidades de conocer el entorno.

- Falta de campafias de promocion a institutos
y universidades.

- Falta de convenios con empresas de otros

sectores para el descuento por planilla.

P5. Informalidad en cuanto a

la captacion de clientes.

- No existen actividades de fiscalizacion
adecuada por parte de las instituciones pablicas

correspondientes.

P6. No contar con clientes

fijos.

- Ausencia de clientes locales.
- Falta de seguimiento a los clientes después de

la atencion.

P7. La demora en la salida de
los buses.

- Falta de rigidez a la hora de cumplir los
horarios de salida.
- Clientes que a ultimo momento solicitan los

servicios turisticos.

P8. La demora de algunos

clientes en las paradas de los

- Falta de compromiso por parte de los clientes

en el cumplimiento de los tiempos
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destinos turisticos.

establecidos.
- Falta de politicas en las empresas sobre el

tiempo de espera.

P9. La diversidad de clientes

que integran a un bus.

- Falta de coordinacion en cuanto a la
conformacién de grupos turisticos.

- Clientes registrados a Gltima hora.

P10. La falta de acceso a
reservaciones y pagos en

linea.

- No se han implementado pasarela de pagos en
el sitio web.
- No se dispone de informacion actualizada

sobre reservaciones y pagos en linea

P11. La gran cantidad de
jaladores de clientes por parte
de la competencia.

- Falta de formalidad en cuanto a las empresas
de la competencia.
- Falta de acciones de fiscalizacion por parte de

los organismos publicos encargados.

P12. Las pocas actividades de
capacitacion realizadas por el
MINCETUR.

- EI MINCETUR desarrolla otras actividades.
- Falta de interés por parte del MINCETUR y
otras autoridades locales y regionales.

P13. Falta de convenios con
hoteles para ofrecer paquetes

completos.

- Desinterés y desconfianza por parte de los

hoteles a ofrecer un servicio integrado.

P14. Los elevados costes de

operacion.

- Rotacion de personal, debido a que algunos
de estos son contratados por periodos de
tiempo.

- La elevacién del precio de ciertos insumos

tales como el combustible.

P15. Los precios establecidos
por la competencia y otros

organismos publicos.

- La gran cantidad de empresas que ofrecen el
mismo servicio.
- Las normativas o politicas impuestas sobre el

precio y condiciones del servicio.

P16. El precio del alquiler del

local y algunos equipos.

- La empresa no cuenta con un local propio.

- No se cuenta con proveedores locales de

equipos de alta montafa a precios adecuados.
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P17. El mal estado de las
carreteras que influye en los
costos de mantenimiento de

los vehiculos.

- Falta de mantenimiento preventivo a las
carreteras por parte de Provias.
- Pocas revisiones a los vehiculos debido al

costo al que estos incurren.

P18. Las devoluciones en
casos de insatisfaccion de los

clientes.

- Problemas e incomodidad de los clientes
sobre ellos mismos.
- Se establecieron las devoluciones a los

clientes insatisfechos.
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11. Establecimiento de soluciones

Las soluciones planteadas a continuacion son un producto del analisis de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas alineadas a

los problemas descritos en el punto 9, estas estrategias son categorizadas en estrategias ofensivas, defensivas, de adaptacion y

supervivencia; siendo las Gltimas aquellas estrategias que no presentan nivel de innovacién sino de corregir 0 mejorar los servicios que

vienen brindando actualmente.

11.1. Anélisis FODA

Factores internos

Factores externos

Fortalezas

1. Local ubicado en zona estratégica y con
pagina web disponible

Cuenta con movilidades Propias.
Empresa formal
Personal calificado con experiencia.

o >

Elaboracion de paquetes turisticos por
personal con experiencia

6. Buena relacion con las empresas
proveedores (hoteles, restaurantes, etc.)

Debilidades
1. Local alquilado.

2. No ofrece el servicio de ventas, reservas
y cotizaciones en linea

3. Ofrecer limitados paquetes turisticos a
los clientes.

4. P&gina web no posicionado en la web

5. Quejas y reclamos de los clientes, por
mala organizacién en las operaciones

Oportunidades

1. Avances tecnologicos en materia de
equipos y sistemas de informacion.

2. Huaraz es un lugar reconocido a
nivel mundial por sus paisajes de la
Cordillera Blanca.

3. La afluencia turistica nacional vy

Estrategias ofensivas

F3, O1: Establecer una pasarela de pagos para
habilitar los pagos en linea, de modo que el
cliente pueda pagar de manera mas rapida.

F1, O2: Fortalecer el marketing mediante la
contratacién de servicios publicitarios web para
captar clientes internacionales.

Estrategias defensivas

D1, O1: Fortalecer los servicios mediante
sitios web, redes sociales o llamadas
telefonicas a fin de depender en menor
medida al espacio fisico.

D2, 01: Establecer una pasarela de pagos
para habilitar los pagos en linea, de modo
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extranjero a Huaraz es todo el afio.
. Crecimiento de demanda turistica en
la region.

. Hay muchos destinos turisticos
dentro de la Cordillera Blanca que
no ofrecen las agencias de Huaraz

F5, F2, O3: Crear y promocionar nuevos
paquetes turisticos.

F4, O4: Capacitar al personal externo o de
reserva en las temporadas bajas para poder
emplearlos en las temporadas altas.

F6, F2, O5: Ofrecer tours gastronomicos
ofreciendo la gastronomia de la zona.

que el cliente pueda pagar de manera mas
rapida.

D3, 03: Crear y promocionar nuevos
paquetes turisticos.

D4, 02, O3: Fortalecer el marketing
mediante la contratacion de servicios
publicitarios web para captar clientes
internacionales.

Amenazas

. Apertura de nuevos locales por parte
de la competencia, en los
alrededores de la agencia.

. Venta de servicios de tour por parte
de los hoteles.

. Agencias informales que ofrecen sus
productos por medio de internet
(redes sociales).

. Oferta de los tours a precios bajos
por parte de otras agencias.

Estrategias de adaptacion

F6, Al, A2: Formar alianzas estratégicas con
los proveedores de modo que estos puedan
recomendar a la empresa y darles un sub
comision o beneficio.

F2, A2: Plantear nuevos servicios en conjunto
con los hoteles.

F3, F5, A3: Publicar articulos turisticos en
internet y en otras revistas locales.

F1, F3, A4: Realizar compafias y slogans
relacionados a la importancia de un servicio
formal.

Estrategias de supervivencia

D5, A3, A4: Estudiar a las empresas
informales para rescatar los puntos fuertes
que estos tienen.

A3, A2, D2: Crear y promocionar nuevos
paquetes turisticos.

Al, D5: Capacitar de manera constante al
personal de la empresa.

Al, D5: Establecer politicas y términos en el
contrato de servicio.
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11.2. Descripcion de las estrategias planteadas

a. Implementar un sistema de pagos a través del sitio web de la empresa
Actualmente existen muchas tiendas virtuales, asi como también empresas de
servicios que aceptan transacciones en linea, en la cual se realizan pagos con
tarjeta de crédito o débito y que a su vez emiten comprobantes de pago
electronicos que sirven de constancia a la transaccion; por lo que esto facilita el
tiempo que los clientes toman en reservar sus asientos, especialmente cuando
estos vienen de otros lugares lejanos a la localidad. Para la implementacion de
este servicio se requiere:

- Definicion de las caracteristicas de la pasarela de pago.

- Cotizacion de empresas de desarrollo de sistemas web.

- Contrato con el proveedor del servicio.

- Implementacion del sistema de pagos.

- Designacion y capacitacion del personal encargado de administrar el sitio

web.

b.  Fortalecer el marketing web

Actualmente se puede realizar publicidad mediante el uso de las redes sociales
tales como Facebook, Google, Instagram, YouTube y otras, por lo que es
necesario adoptar el uso de estos medios para hacer conocer a la empresa; la
ventaja que estos sitios ofrece es que el pago es por visita o contacto realizado y
no por cantidad de veces que se publicé el anuncio y por la segmentacion de
clientes que permite definir al puablico objetivo. Las actividades que comprenden

esta estrategia son:

- Definicion de la estrategia de marketing y los canales a emplearse.

- Contratacion de los servicios.

- Capacitacion del personal encargado de realizar las publicaciones y
administracion de los servicios web.

- Evaluacién periodica de la cantidad de clientes captados bajo estas

plataformas
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c.  Implementacion de nuevos paquetes turisticos
Se plantearan nuevos servicios de acuerdo a las necesidades de los clientes locales
y extranjeros para que estos sean de exclusividad para la empresa, de modo que se

genere una ventaja competitiva. Las actividades de esta estrategia son:

- Reunidn con los integrantes de la empresa a fin de determinar nuevos
circuitos.

- Visita a los nuevos destinos turisticos planteados

- Aplicacion de encuestas a los clientes y personas que circulan alrededor de
la empresa.

- Redisefio de los circuitos de acuerdo a los resultados obtenidos en la
encuesta y a la visita realizada.

- Promocion anticipada de los nuevos circuitos a fin de analizar la demanda.

- Establecimiento de la frecuencia del nuevo circuito en base a su demanda.

d. Capacitacion del personal externo

En el sector turistico existen ciertos periodos de alta demanda, los cuales
coinciden con la época de vacaciones de los centros universitarios y tecnoldgicos;
estos periodos se ubican en los meses desde enero hasta abril que son
consideradas vacaciones para los turistas nacionales y locales, logrando una gran
afluencia de estos especialmente en carnavales y semana santa, a su vez se
observa que en las fiestas patrias llega una gran cantidad de visitantes a la ciudad
de Huaraz. En estos periodos mencionados la empresa contratard de manera
temporal a aquellos estudiantes de las carreras de administracion, turismo,
hoteleria y guias de alta montafia, los cuales poseen ciertas habilidades para
trabajar en la empresa en los servicios que se requieran. Sin embargo, algunos de
ellos no poseen experiencia y requieren de una capacitacion previa para poder
laborar en la empresa y ofrecer un buen servicio. Las actividades que conforman
esta estrategia son:

- Planteamiento del cronograma de actividades

- Planteamiento de aspectos que requieren capacitacion.

- Elaboraciéon del material necesario.
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- Promocién de las actividades de capacitacion en los centros de estudio
superior

- Evaluacién de postulantes a los servicios

- Capacitacion del personal elegido.

- Contratacion parcial del personal capacitado

e.  Implementar un recorrido gastrondémico de la zona

Debido a que muchos de los clientes que no pertenecen al Callejon de Huaylas
desconocen de la diversidad gastronomica de la zona, es posible plantear un
nuevo servicio que permita visitar las principales zonas de produccion agricola y
en convenio con ciertos restaurantes trasladar a los visitantes a sus locales a fin de
degustar los diferentes platos gastronémicos. Las actividades que conforma esta

estrategia son:

- Reunién con el equipo de la empresa.

- Definicion del nuevo servicio.

- Evaluacion de aquellos restaurantes que pueden brindar este servicio.
- Reunion con el duefio o administracion del restaurante.

- Aplicacion de un estudio del mercado.

- Implementacion del servicio.

f.  Conformacion de alianzas estratégicas

Para el crecimiento de la empresa es necesario que esta se integre con su entorno y
logre afianzar alianzas estrategias que busquen maximizar la calidad de sus
servicios, asi como también su alcance, por lo que se procedera con las siguientes

actividades:

- Reunién con el personal de la empresa a fin de determinar los posibles
aliados estratégicos.

- Definicion de las condiciones de las alianzas estratégicas por sector.

- Reunién con los administradores o duefios de los negocios propuestos para
definir el tipo de alianza estratégica, y en caso de ofrecer servicios o
productos complementarios en un paquete definir el porcentaje de ganancia
de cada empresa.
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- Ejecutar las acciones coordinadas con los aliados estratégicos.

g. Publicar articulos turisticos en internet y en otras revistas locales

Para que la empresa sea conocida por potenciales clientes es necesario que esta
tenga una participacion activa en las principales fuentes de informacién de estos,
por lo que es precisa la publicacion de articulos con resefias, entrevistas y
fotografias de aquellos circuitos turisticos ya sea a traves de internet como

también por la prensa local, por lo que se requieren de las actividades:

- Definicion de los medios de publicacion a emplearse

- Capacitacidn sobre redaccion de articulos al personal del area de marketing.

- Elaboracion de un cronograma de publicaciones con las tematicas
respectivas.

- Desarrollo y publicacién de los articulos establecidos

h. Realizar compafas y slogans relacionados a la importancia de un
servicio formal
Debido a la alta informalidad existente en el mercado de la empresa, es necesario
el desarrollo de actividades que busquen resaltar las ventajas de acceder a un
servicio turistico formal, lo cual lograra reducir el nimero de empresas informales
debido a que los clientes preferiran acceder a un servicio formal. Esta estrategia se
trabajarda de manera conjunta a los organismos publicos encargados de fiscalizar,
debido a que tanto la empresa como estos organismos buscan el mismo objetivo,

las actividades a seguir son:

- Reunion con los organismos publicos de fiscalizacion.

- Capacitacion del personal de la empresa para no incurrir en actos
informales.

- Ejecucion de las actividades programadas por los organismos de
fiscalizacion.

- Fiscalizacion por parte de la empresa e informe a los organismos de

fiscalizacion correspondientes.
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I. Capacitar de manera constante al personal de la empresa
Para mejorar de manera continua es necesario la capacitacion del personal de la
empresa, ello ayudara a brindar un mejor servicio a los clientes. En esta estrategia

se encuentran las actividades de:

- Elaboracion de un cronograma de capacitacion.

- Capacitacion al personal que labora en la empresa.

- Monitoreo de actividades a fin de identificar aquellas que son innecesarias y
que pueden ser optimizadas.

- Evaluacion del desempefio del personal.

j. Establecer politicas y términos en el contrato de servicio.

Para evitar incomodidades en los clientes sobre los servicios brindados por la
empresa, los cuales por lo general son la demora en las salidas y tiempos de
espera en los paraderos, se estableceran politicas y términos de contrato que seran

de beneficio para los clientes y la empresa. Las actividades son:

- Reunion con los trabajadores de la empresa para disefiar las politicas.
- Formulacion de politicas.
- Implementacion y evaluacion de politicas implementadas

- Retroalimentacion.

12. Recursos para la implementacion
12.1. Recursos de personal

A continuacion, se lista al personal involucrado para el cumplimiento de las

estrategias planteadas.

Personal interno

Cargo

Gerente general
Administrador
Jefe de area de marketing

Jefe del area de ventas
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Counters
Guias oficiales de turismo

Conductores

Personal externo

Asesor informatico, de la carrera de ingenieria de sistemas.

Asesor publicitario
Profesional de desarrollo de sistemas web
Personal de capacitacion

Capacitadores en marketing y ventas

12.2. Econdmicos

Con respecto a los recursos econdémicos empleados se procede a realizar una

estimacion del costo de los recursos empleados en el periodo anual:

Bienes o servicios de consumo Unidad Cantidad Costo U
Asesor publicitario Afos 5 400,00
Capacitadores de personal Afos 5 700,00
Capacitadores en marketing y ventas Afos 5 500,00
Servicio de alojamiento web (pago anual 3
para la activacion de la pagina web) Anos ° 400,00
Servicio de publicidad web Afos 5 500,00
Inspeccidn a nuevos circuitos turisticos Afios 5 500,00
Publicidad en revistas Afios 5 500,00
Impresion de publicidad Afos 5 100,00
Disefio publicitario Afos 5 80,00
Utiles de escritorio Afios 5 240,00

Total Anual 3 920,00
Total en los 5 afios 19 600,00
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A su vez se realizd la estimacion a priori de los gastos que se efectuaran al iniciar

el plan:
Bienes o servicios de consumo Unidad Cantidad Costo
Asesor informatico Unidad 1 1 500,00
Profesional de desarrollo de sistemas )
Unidad 1 4 000,00
web
Laptop Unidad 1 2 000,00
Total 7 500,00
Por lo que se requerira el siguiente presupuesto:
Descripcion Costo
Inversién inicial 11 420,00
Inversion anual 3 920,00
Total 27 100,00

A su vez se determind las fuentes de recuperacion de la inversion a partir de la

cantidad de clientes por dia y el precio del servicio minimo que es el de S./ 40 en

comparativa a los ingresos actuales y los ingresos previstos una vez ejecutada la

propuesta (en 5 afios).

Cantidad de servicios Ingresos
Mes Actuales Esperados Actuales Esperados
Enero 1260 1350 50 400,00 54 000,00
Febrero 1540 1700 61 600,00 68 000,00
Marzo 1085 1150 43 400,00 46 000,00
Abril 1950 2100 78 000,00 84 000,00
Mayo 1000 1050 40 000,00 42 000,00
Junio 1100 1170 44 000,00 46 800,00
Julio 1800 2000 72 000,00  80000,00
Agosto 1200 1300 48 000,00 52 000,00
Setiembre 850 900 34 000,00 36 000,00
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Octubre 850 900 34 000,00 36 000,00

Noviembre 900 970 36 000,00 38 800,00
Diciembre 1100 1200 44 000,00 48 000,00
Total 585 000,00 631 600,00

12.3. Tecnoldgicos

Los recursos tecnoldgicos a emplearse en las estrategias planteadas comprenden a
aquellos recursos con los cuales la empresa cuenta y otros que serdn requeridos y

fueron senalados en los recursos econdmicos.

Recurso Unidad Cantidad
Impresoras laser Unidad 2
Computadora de escritorio Unidad 2
Laptop Unidad 2
Copiadora Unidad 1
Acceso a internet Mensual 36
Equipos maviles Unidad 12
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13.  Esquematizacion de estrategias

Cronograma
Estrategias Actividades Personal involucrado Recursos empleados 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023
ey

Definicion  de  las | Gerente general,

caracteristicas de la | administrador, jefe  de | Laptops y utiles de X

pasarela de pago ventas, jefe de marketing, | escritorio

asesor informatico
desarrollo de sistemas | ¢ strador, _ computadora, equipos | X
web informético, profesional de L
. moviles
imol . desarrollo de sistemas web
u?gisi?r(:\g 32 Contrato con el | Gerente general,
| proveedor del servicio administrador, profesional | -.. o

pagos a traves de desarrollo de sistemas Utiles de escritorio X
del sitio web web
de la empresa Implementacion del Servicio de alojamiento

sistema de pagos Profesional de desarrollo de | web, acceso a internet, X

sistemas web computadoras de
escritorio.
De5|g_r1ac!9n Y| Profesional de desarrollo de Servicio de aIOJ_amlento
capacitacion del personal | . . . web, acceso a internet,
- sistemas web, jefe de area X X
encargado de administrar computadoras de
. de venta, counters. S

el sitio web escritorio, laptops
Fortal_ecer el Def|n|C|_on de _ la | Jefe de éarea de_marketlng, Utiles de escritorio X
marketing web | estrategia de marketing y | asesor de marketing, gerente
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los canales a emplearse

general, administrador,
asesor informatico.

Contratacion de  los
servicios.

Asesor informatico
administrador y jefe de
marketing

Utiles de escritorio

Capacitacién del
personal encargado de
realizar las publicaciones
y administracion de los
servicios web

Asesor informatico y jefe de
marketing

Utiles de escritorio,
servicio de internet,
laptops, computadora
de escritorio

Evaluacion periddica de
la cantidad de clientes
captados  bajo  estas
plataformas

Administrador, jefe de
marketing y jefe de ventas

Servicio de internet,
laptops, computadora
de escritorio

Implementaci
on de nuevos
paquetes
turisticos

Reunién con los
integrantes de la empresa
a fin de determinar
NUevos circuitos

Gerente general,
administrador,  jefe  de
ventas, jefe de marketing,
guias oficiales de turismo.

Utiles de escritorio,
computadora de
escritorio

Visita a los nuevos
destinos turisticos
planteados

Jefe de ventas, guias
oficiales de turismo.

Transporte, equipos
moviles

Aplicacion de encuestas
a los clientes y personas
que circulan alrededor de
la empresa

Jefe de wventas, jefe de
marketing

Utiles de escritorio,
copiadora,
computadora, laptop

Redisefio de los circuitos

Jefe de ventas,

Utiles de escritorio,
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de acuerdo a los
resultados obtenidos en
la encuesta y a la visita
realizada

administrador, guias
oficiales de turismo.

computadora, laptop

Promocidn anticipada de
los nuevos circuitos a fin
de analizar la demanda

Jefe de marketing, jefe de
ventas.

Disefo publicitario,
Impresion de
publicidad

Establecimiento de la
frecuencia del nuevo
circuito en base a su
demanda

Gerente general,
administrador,  jefe  de
ventas, guias oficiales de
turismo.

Utiles de escritorio,
computadora, laptops

Capacitacion
del personal
externo

Planteamiento del

cronograma ge | Administrador, gerente | Utiles de escritorio,
activiga des general. computadora, laptops
Planteamiento de | Administrador, guias

aspectos que requieren
capacitacién

oficiales de turismo,
capacitadores en marketing
y ventas

Utiles de escritorio,
computadora, laptops

Elaboracion del material
necesario

Capacitadores en marketing
y ventas, guias oficiales de
turismo.

Utiles de escritorio,
computadora, laptops

Promocion de las
actividades de
capacitacion en  los
centros de estudio
superior

Administrador, jefe de
marketing

Utiles de escritorio,
computadora, laptops,
acceso a internet
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Evaluacion de

Utiles de escritorio,

postulantes a los | Administrador X
SeIViCios computadora, laptops

Capacitacion del | Capacitadores en marketing Utiles de  escritorio

personal elegido %/ur\ifrr:gs' guias oficiales de | .\ tadora, laptops X
Contratacion parcial del Administrador Utiles de escritorio, X

personal capacitado

computadora, laptops

Implementar

un recorrido

gastronémico
de la zona

Reunién con el equipo
de la empresa

Gerente general,
administrador, guia oficial
de turismo, jefe de ventas,
jefe de marketing.

Utiles de escritorio,
computadora, laptops

Definicion del nuevo
servicio

Gerente general,
administrador,  jefe  de
marketing y jefe de ventas.

Utiles de escritorio,
computadora, laptops

Evaluacién de aquellos
restaurantes que pueden
brindar este servicio

Gerente general,
administrador, y jefe de
ventas

Utiles de escritorio,
computadora, laptops

Reuniéon con el duefio o
administracion del
restaurante

Gerente general,
administrador y jefe de
ventas

Utiles de escritorio,
computadora, laptops

Aplicacion de un estudio
del mercado

Jefe de ventas, jefe de
marketing

Utiles de escritorio,
computadora, laptops

Implementacion del
servicio

Gerente general,
administrador, jefe  de
ventas, jefe de marketing

Utiles de escritorio,
computadora, laptops,
acceso a internet
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publicidad en revistas.

Conformacion
de alianzas
estratégicas

Reunién con el personal
de la empresa a fin de
determinar los posibles
aliados estratégicos

Gerente general,
administrador,  jefe  de
ventas, guia oficial de
turismo, jefe de marketing

Utiles de escritorio,
computadora, laptops

Definicion de las
condiciones  de las
alianzas estratégicas por
sector

Gerente general,
administrador,  jefe  de
ventas

Utiles de escritorio,
computadora, laptops

Reunion con los
administradores 0
duefios de los negocios
propuestos

Gerente general,
administrador,  jefe  de
ventas

Utiles de escritorio,
computadora, laptops

Ejecutar las acciones
coordinadas con los
aliados estratégicos

Gerente general,
administrador,  jefe  de
ventas, guia oficial de
turismo, jefe de marketing

Utiles de escritorio,
computadora, laptops

Publicar
articulos
turisticos en
internet y en
otras revistas
locales

Definicion de los medios
de publicacion a
emplearse

Gerente general,
administrador,  jefe  de
marketing

Utiles de escritorio,
computadora, laptops

Capacitacion sobre | Jefe de marketing, |

redaccion de articulos al | trabajadores operadores de | Utiles de escritorio,
personal del area de|la empresa, asesor | computadora, laptops
marketing publicitario

Elaboracién de un | Gerente general, | Utiles de escritorio,

cronograma de

administrador,  jefe  de

computadora, laptops
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publicaciones con las
temaéticas respectivas

marketing

Desarrollo y publicacién
de los articulos
establecidos

Jefe de marketing

Disefio publicitario,
impresion de
publicidad, publicidad
en revistas.

Realizar
companas y
slogans
relacionados a
la
importancia
de un servicio
formal

Reunion con los
organismos publicos de
fiscalizacion

Gerente general,
administrador, personal de
capacitacion, jefe de
marketing, jefe de ventas

Utiles de escritorio,
laptops

Capacitacion del
personal de la empresa
para no incurrir en actos
informales

Personal de capacitacion,
trabajadores operadores de
la empresa, administrador

Utiles de escritorio,
computadora, laptops

Ejecucion de las
actividades programadas
por los organismos de
fiscalizacion

Personal de capacitacion
externo, trabajadores
operadores de la empresa

Utiles de escritorio,
computadora, laptops

Fiscalizacion por parte
de la empresa e informe
a los organismos de
fiscalizacion
correspondientes

Administrador, trabajadores
operadores de la empresa.

Equipos moviles

Capacitar de
manera
constante al

Elaboracion de  un
cronograma de
capacitacion

Gerente general,
administrador

Utiles de escritorio,
computadora, laptops
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personal de la

Capacitacion al personal

Trabajadores operadores de

Utiles de escritorio,

empresa que labora en la empresa | la empresa computadora, laptops X
Monitoreo de actividades
a fin de identificar | Gerente general, | .. o
- . Utiles de escritorio,
aquellas que son | administrador, jefe  de
. . computadora, laptops
innecesarias 'y que | ventas.
pueden ser optimizadas
Evaluacign del O||eI Sder:]eirrlltiitrador 0 egyrgrc]iz';aels', Utiles de escritorio, X
esempefio del persona , Y computadora, laptops
de la empresa
Reunion con los Gerente eneral, | -
trabajadores  de la - 9 ' | Utiles de escritorio,
L administrador,  jefe  de
empresa para disefiar las computadora, laptops
- ventas.
politicas
Establecer | Formulacion de politicas | Jefe de ventas, | Utiles de escritorio,
politicas y administrador. computadora, laptops
términos en el | Implementacion y | Gerente general, | o e escritorio
contrato de | evaluacion de politicas | administrador, ~ jefe  de computadora. laptons
Servicio implementadas ventas P » 18ptop
Retroalimentacion Gerente general, todo el )
miembro del &rea de ventas, | Utiles de escritorio,
administrador,  jefe  de | computadora, laptops

marketing
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Anexo N° 2: Cuestionario.

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO APLICADO A LOS REPRESENTANTES DE LAS MYPES
DEL SECTOR SERVICIOS, RUBRO ACTIVIDADES DE AGENCIAS DE
VIAJES DEL DISTRITO DE HUARAZ.

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y
pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: Gestidn
de calidad con el uso del planeamiento estratégico y plan de mejora en las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades de agencias
de viajes del distrito de Huaraz, 2018, para obtener el titulo de licenciada en
administracion.

La informacion que, proporciona sera utilizada solo con fines académicos y de
investigacion, por lo que se le agradece anticipadamente la informacion que usted
proporciona.

Instrucciones: indique con una (X) si esta totalmente en desacuerdo (1) o esta

totalmente de acuerdo (3), en la siguiente escala:

1. Nunca 2. Aveces 3. Siempre

I.  GENERALIDADES

1.1. Referente a los representantes de las micro y pequefas empresas.

1. Edad 2. Geénero 3. Grado de
a) 18-30 afos a) Masculino instruccion
b) 31-50 afios b) Femenino a) Sininstruccion
c) 51 amas afos b) Primaria
c) Secundaria
d) Superior no
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universitario
e) Superior
universitario

4. Cargo que 5. Tiempo que desempefia en el cargo
desempefia. a) 1-3afios
a) Duefo b) 4-6 afos
b) Administrador C) 7 amas afnos
1.2. Referente a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas.
6. Tiempo de permanencia de la 7. Numero de trabajadores
empresa en el rubro gue cuenta la empresa
a) 1-2 afios a) 1-5 trabajadores
b) 3-4 afos b) 6-10 trabajadores
c) 5-6 afios c) 11 a més trabajadores
d) 7 afios a mas
8. Objetivo de creacion de la 9. Niveles de ventas
empresa mensuales promedio
a) Generar ganancia a) 0ab1,875soles
b) Subsistencia b) +51,875a 587,917 soles
c) +587,917 soles a mas
10. Tipo de constitucion de la empresa
a) Persona natural
b) Empresa Individual de Responsabilidad Limitada (E.I.R.L.)
c) Sociedad Comercial de Responsabilidad Limitada (S.R.L.)
d) Sociedad Anénima Abierta (S.A.A.)
e) Sociedad Anonima Cerrada (S.A.C.)
f) Otros

Referente a la variable gestidn de calidad.

2.1. Gestion de calidad.
items Puntuacion
- +
112 |3
11 | Considera que la gestion de la calidad contribuye a mejorar
el rendimiento de la empresa.
12 | La empresa identifica y analiza el problema a solucionar.
13 | La empresa define objetivos concretas, claros y concisos
con el fin de lograr una gestion de calidad.
14 | Define los procedimientos a utilizar para alcanzar los

objetivos establecidos.
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15 | La empresa establece la secuencia de actividades que
conduce a la mejora de los procesos.
16 | Ejecuta cada una de las actividades planificadas a fin de
lograr la mejora continua.
17 | Los empleados reciben capacitacion necesaria, a fin de que
desarrollen eficientemente las actividades planeadas.
18 | Supervisa y evalla las actividades ejecutadas por el
personal.
19 | La empresa verifica en qué medida se cumplieron las
actividades planificadas.
20 | Comprueba el cumplimiento de los objetivos planteados.
21 | La empresa realiza correcciones de las actividades y
procedimientos oportunamente.
22 | De obtener resultados positivos, tiende a documentar los
procedimientos.
23 | De obtener resultados negativos, tiende a desarrollar un
nuevo plan.
2.2. Referente a la herramienta administrativa: Planeamiento estratégico.
items Puntuacion
- +
1] 2 |3
24 | La empresa cuenta con plan estratégico actualizado.
25 | El plan estratégico utiliza para descubrir lo mejor de la
empresa.
26 | La empresa establece y comunica la vision empresarial.
27 | La empresa establece y comunica la mision empresarial.
28 | La empresa realiza auditoria externa de las amenazas y
oportunidades.
29 | La empresa realiza auditoria interna de las fortalezas y

debilidades.
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30 | Establece los objetivos realistas, concisos y claros a largo
plazo.

31 | La empresa genera, evalla y selecciona estrategias mas
adecuadas.

32 | Establece la estrategia mas adecuada, que conlleve al logro
del objetivo.

33 | La empresa implanta y comunica metas, que permitan
monitorear el avance en la consecucion de los objetivos a
largo plazo.

34 | Establece politicas empresariales, que dirijan al logro del
objetivo.

35 | Realiza la asignacion de recursos fisicos, financieros,
tecnoldgicos, y humanos adecuadamente.

36 | Revisa los cambios ocurridos en las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas a fin de ver qué tan eficaces han
sido las estrategias de la empresa.

37 | Mide el rendimiento de la empresa, comparando los
resultados esperados con los resultados reales.

38 | Toma acciones correctivas, realizando los cambios para

reposicionar a la empresa de manera competitiva para el

futuro.
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Anexo N° 3: Directorio.

item | Razon social de agencias de Ruc Ubicacion
viajes
1 Kaori Adventures E.I.R.L. 20407866356 | Fiscal: Ca. Villasol
Mz. I Lt. 7
Jr. San Martin N°
663 zona comercial.
2 Active Per( Travel E.I.R.L. 20533946985 | Av. Agustin
Gamarra 695 (frente
del ex hotel santa
victoria)
3 Esperanza Travel E.I.R.L. 20530966381 | Jr. San Martin N°
662
4 Agencia de viajes y turismo 20115593791 | Av. Luzuriaga 501
Pablo tours E.I.R.L.
5 Agencia de viajes y turismo 20530657915 | Jr. Pedro Campos
Huascaran E.1.R.L. 711 (frente campo
deportivo sport
Soledad)
6 Inkandina Travel E.I.R.L. 20571240247 | Jr. José de Sucre N°
765
7 | Andes Camping Expeditions 20571162858 | Pq. Ginebra N° S/n
E.LR.L. Cent. Civico
8 Operadores De Turismo Chavin | 20545281831 | Jr. José de la Mar N°
Tours S.A.C. 590
9 Sechin Tours E.I.R.L 20320116598 | Jr. Julian  de
Morales N° 602
10 | Adriano Santillan Elda Rebeca | 10801376555 | Av. Luzuriaga 571
Turismo Encantos del Per(
11 | Andes Hard Expeditions & 20533824791 | Av. Luzuriaga N°
Travel Agency S.R.L. 557
12 | Asociacion de Intereses 20226142747 | Parque Ginebra S/N
Turisticos AGMP (casa de guias)
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13 | Jamanca Tours E.l.R.L. 20530574629 | Jr. Pedro Cochachin
N° 570  barrio
Pedregal Alto
14 | Castillo Espinoza Jhon Che 10316721350 | Av. Luzuriaga N°
Milton 619 - 2do piso
Treking Tours Peru 0f.204
15 | Agencia de viajes y transportes | 20533645781 | Av. Luzuriaga N°
turistico Mirador Tours 527
E.LR.L.
16 | Andean Summit Multiservicios | 20571245982 | Pj. Wuamashraju N°
S.R.L. 692 (costado de la
Casa de Guias)
17 | Agencia de viajes y turismo 20531002360 | Jr. José de Sucre N°
Golden Expeditions EIRL 723
18 | Siula Corporation E.L.R.L. 20571186366 | Jr. San Martin 629
(parque turistico de
Huaraz)
19 | Empresa Pert Tour E.I.LR.L. 20600341058 |Jr. San Martin N°
625
20 | Grand Cesar's Tours S.R.L. 20601786100 | Jr. San Martin 625
21 | Empresa de transporte turistico | 20449253621 | Jr. San Martin N°
Mony Tours E.I.LR.L. 643
22 | Andean Kingdom Adventures | 20533843078 | Pg. Ginebra N°118
E.LR.L.
23 | Galaxia Expeditions Peru 20533994955 | Mz.  dnica  S/N
E.LR.L. (costado del parque
del Periodista)
24 | Andean Sky E.L.R.L. 20531052031 |Jr. Simén Bolivar
765
25 | K2 Peru Adventures E.I.LR.L. 20571124760 | Av. Mariscal Toribio

Luzuriaga 468
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26 | Lalo Travel Servicios 20531046812 |Jr. San Martin N°
Turisticos E.I.R.L. 681 zona comercial.
27 | Emp. de Transportes Turisticos | 20530611257 | Jr. San Martin N°
Romero SRL 663
28 | Wiracocha Peru Travel & 20602490271 | Jr. Amadeo Figueroa
Expeditions S.R.L. N° 943 Bar. Soledad
29 | Corporacion Monttrek E.1.LR.L. | 20407831056 | Av. Luzuriaga N°
646
30 | Mont Blanc Pert E.L.R.L. 20602898092 | Av. Luzuriaga N°
655
31 | QuechuaE.LLR.L. 20530989241 | Av. Luzuriaga N°
557
32 | Quechuandes Travel & 20542096811 | Jr. Hortensio Santa
Adventure Agency E.L.R.L. Gadea N° 995 Bar.
Soledad Alta
33 | Empresa de transporte turistico Av. Luzuriaga N°
Atusparia E.I.R.L. 20602517251 | 651
34 | J.M. Expeditions E.l.R.L. 20449386770 | Jr. José de San
Martin N° 613
35 | ALPA-K Travel E.I.R.L. 20533626484 | Parque Ginebra S/N
36 | Quito Paucar Orlando Oscar 10436471632 | Jr. Amadeo Figueroa
Eco Ice Perl N® 1185
37 | Rosario De La Cruz Isau 10431811915 | Parque Ginebra S/N
Leonardo
Akilpo Trek
38 | Empresa de servicios turisticos | 20530547656 | Jr. San Martin N°
Lucho Tours S.A.C. 663
39 | Climber Land E.I.LR.L. 20533635394 | Pg. Ginebra N°. 30 A

Fuente: SUNAT
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Anexo N° 4: Alfa de Cronbach

Escala: Plan

- Resumen del procesamiento de los casos: segun encuesta piloto

N %
Validos 5 100,0

Casos Excluidos? 0 0
Total 5 100,0

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,936 38

- Resumen del procesamiento de los casos: segun encuesta total

N %
Validos 39 100,0

Casos Excluidos? 0 0
Total 39 100,0

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

,902 38
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Estadisticos de los elementos

Media Desviacion N
tipica

1. Edad 1,79 469 39
2. Género 1,38 ,493 39
3. Grado de instruccion. 4,31 ,569 39
4. Cargo que desempefia. 1,64 ,486 39
5. Tiempo que desempefia en el cargo. 2,26 ,850 39
6. Tiempo de permanencia de la empresa en el 3,54 ,682 39
rubro.
7. Numero de trabajadores que cuenta la empresa. 1,23 ,536 39
8. Objetivo de creacion de la empresa. 1,10 ,307 39
9. Niveles de ventas mensuales promedio. 1,08 ,270 39
10. Tipo de constitucion de la empresa. 2,38 1,138 39
11. ;Considera que la gestion de la calidad 2,74 442 39
contribuye a mejorar el rendimiento de la empresa?
12. La empresa identifica y analiza el problema a 2,21 732 39
solucionar.
13. La empresa define objetivos concretas, claros y 2,54 ,555 39
concisos con el fin de lograr una gestién de calidad.
14. Define los procedimientos a utilizar para 2,18 ,683 39
alcanzar los objetivos establecidos.
15. La empresa establece la secuencia de actividades 2,59 ,498 39
que conduce a la mejora de los procesos.
16. Ejecuta cada una de las actividades planificadas 2,33 ,530 39
a fin de lograr la mejora continua.
17. Los empleados reciben capacitacién necesaria, a 2,26 ,498 39
fin de que desarrollen eficientemente las actividades
planeadas.
18. Supervisa y evalla las actividades ejecutadas por 2,13 732 39

el personal.
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19. La empresa verifica en qué medida se
cumplieron las actividades planificadas.

20. Comprueba el cumplimiento de los objetivos
planteados.

21. La empresa realiza correcciones de las
actividades y procedimientos oportunamente.

22. De obtener resultados positivos, tiende a
documentar los procedimientos.

23. De obtener resultados negativos, tiende a
desarrollar un nuevo plan.

24. La empresa cuenta con plan estratégico
actualizado.

25. El plan estratégico utiliza para descubrir lo
mejor de la empresa.

26. La empresa establece y comunica la vision
empresarial.

27. La empresa establece y comunica la mision
empresarial.

28. La empresa realiza auditoria externa de las
amenazas y oportunidades.

29. La empresa realiza auditoria interna de las
fortalezas y debilidades.

30. Establece los objetivos realistas, concisos y
claros a largo plazo.

31. La empresa genera, evalla y selecciona
estrategias mas adecuadas.

32. Establece la estrategia mas adecuada, que
conlleve al logro del objetivo.

33. La empresa implanta y comunica metas, que
permitan monitorear el avance en la consecucion de
los objetivos a largo plazo

34. Establece politicas empresariales, que dirijan al
logro del objetivo.

2,21

2,18

2,46

1,62

2,41

2,13

2,13

2,23

2,36

1,51

2,26

2,51

2,49

2,26

2,10

2,05

,656

,683

,505

147

,549

1,005

1,005

,842

,707

644

,549

,556

,556

442

,788

124

39

39

39

39

39

39

39

39

39

39

39

39

39

39

39

39
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35. Realiza la asignacion de recursos fisicos, 2,28 ,560 39
financieros, tecnolégicos, y humanos
adecuadamente.
36. Revisa los cambios ocurridos en las fortalezas, 1,95 ,320 39
debilidades, oportunidades y amenazas a fin de ver
qué tan eficaces han sido las estrategias de la
empresa
37. Mide el rendimiento de la empresa, comparando 2,26 ,637 39
los resultados esperados con los resultados reales.
38. Toma acciones correctivas, realizando los 2,44 ,502 39
cambios para reposicionar a la empresa de manera
competitiva para el futuro.
Estadisticos total-elementos
Media de la Varianza de la Correlacion Alfa de
escala si se escala si se elemento-total | Cronbach
elimina el elimina el corregida si se
elemento elemento elimina el
elemento
1. Edad 81,72 127,839 ,153 ,903
2. Género 82,13 127,009 ,218 ,902
3. Grado de instruccion. 79,21 124,167 ,409 ,900
4. Cargo que desempefia. 81,87 129,957 -,047 ,905
5. Tiempo que desemperia 81,26 122,985 317 ,902
en el cargo.
6. Tiempo de permanencia 79,97 124,868 ,285 ,902
de la empresa en el rubro.
7. NUumero de trabajadores 82,28 126,892 ,207 ,902
que cuenta la empresa.
8. Objetivo de creacion de 82,41 130,248 -,095 ,904
la empresa.
9. Niveles de ventas 82,44 128,042 ,256 ,902
mensuales promedio.
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10. Tipo de constitucion de
la empresa.

11. ;Considera que la
gestion de la calidad
contribuye a mejorar el
rendimiento de la empresa?

12. La empresa identifica y
analiza el problema a
solucionar.

13. La empresa define
objetivos concretas, claros y
concisos con el fin de lograr
una gestion de calidad.

14. Define los
procedimientos a utilizar
para alcanzar los objetivos
establecidos.

15. La empresa establece la
secuencia de actividades
que conduce a la mejora de
los procesos.

16. Ejecuta cada una de las
actividades planificadas a
fin de lograr la mejora
continua.

17. Los empleados reciben
capacitacion necesaria, a fin
de que desarrollen
eficientemente las
actividades planeadas.

18. Supervisa y evalla las
actividades ejecutadas por el
personal.

19. La empresa verifica en
qué medida se cumplieron
las actividades planificadas.

81,13

80,77

81,31

80,97

81,33

80,92

81,18

81,26

81,38

81,31

129,483

125,814

120,955

125,815

120,491

123,704

123,414

125,933

119,874

121,324

-,043

,370

,508

,286

,581

,516

,508

,313

578

,548

,913

,901

,898

,901

,897

,899

,899

,901

,897

,898
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20. Comprueba el
cumplimiento de los
objetivos planteados.

21. La empresa realiza
correcciones de las
actividades y
procedimientos
oportunamente.

22. De obtener resultados
positivos, tiende a
documentar los
procedimientos.

23. De obtener resultados
negativos, tiende a
desarrollar un nuevo plan.

24. La empresa cuenta con
plan estratégico actualizado.

25. El plan estratégico
utiliza para descubrir lo
mejor de la empresa.

26. La empresa establece y
comunica la visién
empresarial.

27. La empresa establece y
comunica la misién
empresarial.

28. La empresa realiza
auditoria externa de las
amenazas y oportunidades.

29. La empresa realiza
auditoria interna de las
fortalezas y debilidades.

30. Establece los objetivos
realistas, concisos y claros a
largo plazo.

81,33

81,05

81,90

81,10

81,38

81,38

81,28

81,15

82,00

81,26

81,00

119,965

123,734

120,516

123,937

113,874

113,874

115,892

120,186

120,211

125,248

125,947

,618

,506

524

445

,690

,690

722

,580

,641

,336

274

897

,899

,898

,900

,895

,895

,894

,897

897

,901

,902
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31. La empresa genera,
evalla y selecciona
estrategias mas adecuadas.

32. Establece la estrategia
mas adecuada, que conlleve
al logro del objetivo.

33. La empresa implanta y
comunica metas, que
permitan monitorear el
avance en la consecucion de
los objetivos a largo plazo

34. Establece politicas
empresariales, que dirijan al
logro del objetivo.

35. Realiza la asignacion de
recursos fisicos, financieros,
tecnoldgicos, y humanos
adecuadamente.

36. Revisa los cambios
ocurridos en las fortalezas,
debilidades, oportunidades y
amenazas a fin de ver qué
tan eficaces han sido las
estrategias de la empresa

37. Mide el rendimiento de
la empresa, comparando los
resultados esperados con los
resultados reales.

38. Toma acciones
correctivas, realizando los
cambios para reposicionar a
la empresa de manera
competitiva para el futuro.

81,03

81,26

81,41

81,46

81,23

81,56

81,26

81,08

124,236

124,090

118,669

119,729

124,972

125,358

118,880

126,020

414

547

,605

,595

,351

,588

,748

,302

,900

,899

,897

,897

,901

,899

,895

,901
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Anexo N° 5: Figuras.

1.  Respecto a las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro actividades de agencias de viajes del
distrito de Huaraz, 2018.

1330 afios
B 31-50 afios
51 amds afios

Figura 1: Edad
Fuente: Tabla 1

. MMagculino
. Femenino

Figura 2: Género

Fuente: Tabla 1
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W secundaria
. Superior no universitario
Superior universitario

Figura 3: Grado de instruccion.

Fuente: Tabla 1

.Dueﬁn
.Adm].mstradnr

Figura 4: Cargo que desempefia.

Fuente: Tabla 1

W13 afios
B 46 afios
07 a més afios

Figura 5: Tiempo que desempefia en el cargo.

Fuente: Tabla 1
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2.

Respecto a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro actividades de agencias de viajes del distrito de Huaraz,
2018.

B 3-4 afios
5.6 afios

17 afios a mas

Figura 6: Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro.

Fuente: Tabla 2

W 1-5 trabajadores
[B6-10 trabajadores
11 amés trab ajadores

Figura 7: Numero de trabajadores que cuenta la empresa.

Fuente: Tabla 2
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. Generar ganancia
. Subsistencia

Figura 8: Objetivo de creacion de la empresa.

Fuente: Tabla 2

M0 - 51,375 sales
.+ 51,875 a 587,917 soles

Figura 9: Niveles de ventas mensuales promedio.

Fuente: Tabla 2

S

W Persona natural
Empresa Individual
I de Responsabilidad
Limitada (ELRL)
Sociedad de
[JResponsabilidad
Limatada (S RL)
-Socie dad Anonima
Cerrada (S.AC)
[otros

Figura 10: Tipo de constitucion de la empresa.

Fuente: Tabla 2
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3.  Respecto a las caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades de agencias de
viajes del distrito de Huaraz, 2018.

.A veces
B iempre

Figura 11: Considera que la gestién de la calidad contribuye a mejorar el
rendimiento de la empresa.

Fuente: Tabla 3

.Nunca
A weces

Osiempre

Figura 12: Identifica y analiza el problema.

Fuente: Tabla 3
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.Nunca
.A veces
[Csiempre

Figura 13: La empresa define objetivos.

Fuente: Tabla 3

.Nunc a
.A VeCes
[ISiempre

Figura 14: Define los procedimientos.

Fuente: Tabla 3

.A VECES
Bl Sicmpre

Figura 15: La empresa establece la secuencia de actividades.

Fuente: Tabla 3
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-Nuncn
.A VeCEs
[siempre

Figura 16: Ejecuta cada una de las actividades planificadas.

Fuente: Tabla 3

-Nunc a
.A VECES
Osiempre

Figura 17: Los empleados reciben capacitacion.

Fuente: Tabla 3

.Nuncn
.A VECESs
[ Siempre

Figura 18: Supervisa y evalua las actividades ejecutadas.

Fuente: Tabla 3
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.Nunca
.A veces
[siempre

Figura 19: Verifica el cumplimiento de las actividades.

Fuente: Tabla 3

.Nunca
WA veces
OSiempre

Figura 20: Comprueba el cumplimiento de los objetivos.

Fuente: Tabla 3

.A VEeCes
Bl Siempre

Figura 21: Realiza correcciones de las actividades y procedimientos.

Fuente: Tabla 3
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.Num: a
A veces
Osiempre

Figura 22: Tiende a documentar los procedimientos.

Fuente: Tabla 3

.Nunca

A weces

[Osiempre

Figura 23: Tiende a desarrollar un nuevo plan.

Fuente: Tabla 3
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Respecto a las caracteristicas del planeamiento estratégico en las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades de agencias de
viajes del distrito de Huaraz, 2018.

M Nunca
B Siempre

Figura 24: La empresa cuenta con plan estratégico.

Fuente: Tabla 4

.Nunca
.Siempre

Figura 25: El plan estratégico utiliza para descubrir lo mejor de la empresa.

Fuente: Tabla 4
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.Nunca
B A veces
[8iempre

Figura 26: La empresa establece la vision.

Fuente: Tabla 4

.Nunca
.A Veces
[ Siempre

Figura 27: La empresa establece la mision.

Fuente: Tabla 4

-Nunc a
.A Veces
[Csiempre

Figura 28: La empresa realiza auditoria externa.

Fuente: Tabla 4
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.Nuncn
.A Veces
[Osiempre

Figura 29: La empresa realiza auditoria interna.

Fuente: Tabla 4

.Nuncn
.A veces
[siempre

Figura 30: Establece los objetivos.

Fuente: Tabla 4

.Nunc a
.A Veces
[ Siempre

Figura 31: Genera, evalla y selecciona estrategias mas adecuadas.

Fuente: Tabla 4
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.A wveces
=) Siempre

Figura 32: Establece la estrategia méas adecuada.

Fuente: Tabla 4

. Muneca
.A veces
[ Siempre

Figura 33: La empresa implanta metas.

Fuente: Tabla 4

.Nunca

A veces
DSiempre

Figura 34: Establece politicas empresariales.

Fuente: Tabla 4
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. Hunca
.A veces
[ siempre

Figura 35: Realiza la asignacion de recursos adecuadamente.

Fuente: Tabla 4

B Hunca
B A veces
[ Siempre

Figura 36: Revisa los cambios ocurridos en la FODA.

Fuente: Tabla 4

.Nuncn
.A VECES
[Osiempre

Figura 37: Mide el rendimiento de la empresa.

Fuente: Tabla 4
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.A veces
B siempre

Figura 38: Toma acciones correctivas.

Fuente: Tabla 4
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