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Resumen

Las micro y pequefias empresas del rubro mensajeria y courier de la ciudad de
Huaraz no estan ajenas a las dificultades empresariales; por ello se deben proponer
estrategias mediante indicadores sobre la busqueda de la competitividad, con la
unica finalidad de lograr los objetivos propuestos por la organizacion; lo expuesto
orienta a realizar un trabajo de investigacién con una propuesta de plan de mejora
continua con las estrategias genéricas de Porter en la concepcidn de una gestion de
calidad, la investigacion tuvo como objetivo determinar las principales caracteristicas
de la gestion de calidad con el uso de las estrategias genéricas de Porter y plan de
mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro mensajeria y
courier del distrito de Huaraz, 2018. El disefio de investigacion fue no experimental-
transversal, nivel descriptivo, la poblacion fue igual a 5 Micro y Pequefias Empresas
con una muestra de 5 representantes, la técnica fue la encuesta y el instrumento,
cuestionario; resultando que el 40,00% tienen de 51 afios a mas, el 40,00% entre 31y
50 afios, el 80,00% tienen mas de 7 afios de tiempo de desempefio, el 60,00% casi
siempre ejecuta actividades y proyectos con el fin de reducir costos. Se Concluye que
la gestion de calidad y las estrategias genéricas de Porter son teorias para el
desarrollo de las empresas modernas dentro de las MYPES, ya que las estrategias de
mejora continua estan orientadas en bajar costos, y la busqueda de un disefio de

servicio adecuado y rentable.

Palabras clave: Courier, Estrategias de Porter, Gestion de Calidad
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Abstract

The micro and small companies of the courier and courier business in the city of
Huaraz are not oblivious to business difficulties; Therefore, strategies should be
proposed through indicators on the search for competitiveness, with the sole
effectiveness of achieving the objectives proposed by the organization; the above
oriented to carry out a research work with a proposal for a plan of continuous
improvement with the generic strategies of Porter in the conception of quality
management, the research aimed to determine the main characteristics of quality
management with the use of Porter's generic strategies and improvement plan for
micro and small businesses in the courier and courier services sector of the district of
Huaraz, 2018. The research design was non-experimental, transversal, descriptive
level, the population was equal to 5 Micro and Small Companies with a sample of 5
representatives, the technique was the survey and the instrument, questionnaire;
resulting that 40,00% are 51 years older, 40,00% between 31 and 50 years old,
80,00% have more than 7 years of execution time, 60,00% almost always carry out
activities and projects in order to reduce costs. It is concluded that Porter's quality
management and generic strategies are theories for the development of modern
companies within MYPES, since continuous improvement strategies are oriented to

lower costs, and the search for an adequate and leasable service design.

Keywords: Courier, Porter Strategies, Quality Management
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I. Introduccién

La bdsqueda de estrategias en las micro y pequefias empresas estan orientadas al
crecimiento sistematico y permanente con la finalidad de lograr mercados
estratégicos orientados mediante indicadores con una concepcion competitiva,
conduciendo a la generacion de rentabilidad y el logro proponiendo productos y
servicios de la satisfaccion del cliente; por consiguiente, conduce a proponer aplicar

estrategias modernas de administracion de empresas.

Por la responsabilidad social de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote
ULADECH - CATOLICA, de contribuir al desarrollo econdmico y social del pais,
ha establecido como linea de investigacion cientifica para la carrera profesional de
administracion, La Gestién de Calidad. Por lo tanto, el presente trabajo de
investigacion tiene su base fundamental en las estrategias genéricas de Porter, con
base a las micro y pequefias empresas (MYPES) de mensajeria y Courier, como
objetos de estudio, en las que se mediran las variables e indicadores de estudio, como

caracteristicas o propiedades principales en el proceso de trabajo de investigacion.

El interés en el tema sobre la gestion de calidad en la empresa, se debe a que en el
distrito de Huaraz se ha observado que en las MYPES rubro mensajeria y Courier, su
servicio y su organizacion es carente de competitividad generando insatisfaccion por

parte de los clientes en su servicio.

En los ultimos afios la implementacion de empresas en el rubro Mensajeria y Courier
de Huaraz se ha incrementado debido al crecimiento de la demanda en cuanto al

servicio de mensajeria. Los negocios de este tipo son amenazados por la



competitividad en este sector; al trascurrir del tiempo estan surgiendo y migrando a
nuestra ciudad nuevas empresas que se dedican a este rubro de mensajeria y courier a

fin de satisfacer una serie de necesidades.

La gestion de calidad con el uso de estrategias en cada una de estas micro y pequefias
empresas se ven afectadas, pues existe el desconocimiento o poco interés de parte de
los gerentes de implementar estrategias competitivas para mejorar su servicio y ser
reconocidos, ademas, se puede observar que en este rubro del sector servicio se
mantienen aun deficiencias relacionadas a las estrategias que ayuden a ser

reconocidos y crear competencias.

En Ecuador realizaron un estudio sobre estrategias competitivas y el desarrollo
empresarial basado en el modelo de Porter centrado en el enfoque a bajo costo,
utilizando el modelo ecléctico, considerando las siguientes actividades el 35,00% se
dedicé a la concentracion consistente en el segmento y linea de productos, el 40,00%
se dedico al abastecimiento (proveedor fino), el 30,00% al control de inventarios
condiciones de crédito(pago con tarjetas y créditos institucionales); teniendo en
cuenta los precios bajos en los segmentos seleccionados, convirtiendo a las pymes en
especialistas en un segmento asegurando la fidelidad de los clientes y por ende

logrando el desarrollo empresarial (Zufiiga , 2018).

En Juliaca-Puno realizaron un estudio sobre gestion de la calidad con el uso del
enfoque del diamante de Porter, encontrando los siguientes resultados el 50,00% de
propietarios de los basares consideran que se presentan condiciones para el ingreso
potencial de nuevos competidores debido a que las barreras de entrada son bajas, el

36,00% menciona que la rivalidad entre los basares es alta, el 56,00% de propietarios



menciona que el poder de negociacion de los proveedores es bajo y el 60,00%
menciona que los proveedores por muchas situaciones no cumplen con las entregas

de las mercaderias en su debido tiempo (Choquehuanca, 2019)

En Huaraz efectuaron un estudio sobre caracterizacion bajo el estudio de las 5
fuerzas de Porter en las micro y pequefias empresas y los principales resultados
obtenidos demostraron que el 35,50% de los gerentes manifestaron que su empresa
solamente a veces brinda servicios con atributos que los diferencia de los demas
competidores, el 67,70% confirmaron que solamente a veces sus proveedores tienen
una elevada capacidad de presion en las negociaciones y el 48,39% opinaron que
siempre los clientes adquieren su servicio luego de comprarlo con otros en el

mercado (Ramos, 2018).

Respecto a las MYPES acerca de este rubro; en Quito-Ecuador, desarrollaron un
proyecto con la finalidad de determinar la factibilidad de ampliar el portafolio de
servicios que actualmente posee la empresa Transcercarga Ecuador S.AC., que
transporta mercaderia en grandes volumenes, para hacerlo ahora consolidando
cantidades pequefias, tratando de cubrir, con todas las necesidades de la cadena
logistica de sus clientes actuales y atrayendo nuevos usuarios. A través del estudio
pudieron observar que el mercado en el sector de servicio de paqueteria puede ser
exportado todavia, ya que una alta aceptacion para la incursién de una nueva
empresa que pueda cumplir con las expectativas que los clientes tienen en cuanto al

tiempo y la calidad de entrega (Silva, 2015).

En Lima, La empresa de Asesoria Mensajeria Electromecanica, en su area de

recursos humanos, propusieron un sistema de mejora basado en la norma 1S0:9001



que es utilizado generalmente a nivel mundial. Este proyecto cumplié una ayuda
efectiva en la creacion del area de gestion de calidad, con una proyeccion muy
destacada en su utilidad de la empresa, en un mediano plazo, logrando la
certificacion de los procesos de la empresa en tan corto plazo. Finalmente destacan
un mejor control de los servicios, aunque todavia falta ordenarse mejor brindados,
detectando facilmente los defectos y errores que se pueden cometer. En suma, lo que

se busca es una gestion de calidad en los servicios que se brinda (Agurto , 2015).

En Lima, el objetivo en la empresa RETTOL S.A.C consisti6 en elaborar una
propuesta de mejora para los procesos de mensajeria segun los lineamientos de la
ISO 9001-2008. Abarcaron los procesos que participan en las diferentes operaciones,
para operar la actividad de mensajeria local, sin considerar los servicios de volanteo
y paqueteria. Mediante las entrevistas se pudieron recopilar datos sobre la
problematica, revision de documentos, se utilizaron listas de verificacion de acuerdo
a 1SO 9001:2008, hechos que permitieron identificar problemas muy relevantes, tales
como frecuentes reclamos de los clientes, demora en la entrega, demora de drdenes
de servicios, falta de efectividad de la mensajeria. Detectandose los factores o causas
principales en la falta de planificacion, para la operacion del servicio, ausencia del
enfoque por procesos, peor aun los cargos no tenian funciones bien definidas,
deficiencia en la coordinacion de actividades entre areas. Entonces se puede afirmar
que la empresa de courier RRETTOL S.A.C. no cuenta con la implementacion de un
sistema de calidad para sus procesos de mensajeria y requiere de una propuesta de
mejora, la elaboracion de un Manual de Organizacion y funciones; que contribuya a
la solucion de problemas que se identificaron; implementandose la gestion de calidad

con la 1S1 9001:2008 (Gonzales , 2015).



Después de la descripcion de la problematica, se hace una pregunta a la realidad:

¢Cuales son las principales caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso de las
estrategias genéricas de Porter y plan de mejora en las micro y pequefias empresas
del sector servicios rubro mensajeria y Courier del distrito de Huaraz, 2018? y como

propdsito de logro, se propone los siguientes objetivos a nivel general y especificos:
Obijetivo general:

Determinar las Principales Caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso de las
estrategias genéricas de Porter y plan de mejora en las micro y pequefias empresas

del sector servicios rubro mensajeria y Courier del distrito de Huaraz, 2018.

Para lograr el objetivo general se han propuesto los siguientes objetivos especificos:
(@) Precisar las principales caracteristicas de los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector servicios-rubro Mensajeria y Courier en el distrito de
Huaraz, 2018, (b) Sefalar las principales caracteristicas de las micro y pequefias
empresas del sector servicios-rubro Mensajeria y Courier en el distrito de Huaraz,
2018, (c) Establecer las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso
de las Estrategias genéricas de Porter en las Micro y Pequefias Empresas del Sector
Servicios-rubro Mensajeria y Courier en el Distrito de Huaraz, y (d) Elaborar un plan
de mejora sobre la aplicacion de la gestion de calidad con el uso de las estrategias
geneéricas de Porter y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector

servicios rubro mensajeria y Courier de Huaraz, 2018.

El tema y problema de investigacion son fundamentales en la época actual debido
aun fendmeno creciente de emprendimiento de las MYPES en el Pert y la ciudad de

Huaraz; por lo que el presente trabajo se justifica en la concepcion siguiente toda



Micro y Pequefia Empresa se orienta a la competitividad utilizando diversas
estrategias y herramientas basica utilizadas en la empresa moderna; existe
preocupacion permanente de los representante para lograr gestion de calidad y el uso
de estrategias empresariales, asi también el posicionarse en el mercado con mejores
propuestas de servicio de mensajeria y courier con personal capacitado, con equipos
de movilidad moderna y la rapidez en el servicio que tiene como consecuencia la
satisfaccion del cliente y las nuevas solicitudes para el uso del servicio. Ademas, los
resultados de la investigacion serviran como antecedente a los futuros tesistas,
quienes profundizaran el estudio del tema; sirviendo de apoyo para la toma de
decisiones a los gerentes de las empresas de mensajeria y Courier, perennizando la
supervivencia y crecimiento de este tipo de empresas (Hernandez , Fernandez , &

Baptista , 2017 ).

El sustento tedrico del presente trabajo se baso en la gestion de calidad ciclo PHVA-
ciclo de Deming donde menciona la mejora continua opera en base a elementos
como, actuar, planear y verificar segin Costas y Puche (2013), las estrategias
genéricas de Porter (2013) quien menciona que las estrategias son acciones
defensivas y ofensivas tres estrategias enmarcando tres estrategias genéricas: el
liderazgo en los costos totales bajos, la diferenciacion, el enfoque. En este sentido se
propone verificar la relacion entre la teoria y la realidad empirica. En lo relacionado
a MYPES teniendo como base la Ley N° 30056 cuyo objetivo principal es

proporcionar la competitividad, formalizacion y desarrollo de las MYPES.

En cuanto a la metodologia, se empled una investigacion de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo, porque se caracterizo la gestion de calidad con el uso de las estrategias

de Porter en las micro y pequefias empresas del sector servicios-rubro mensajeria y



Courier en el distrito de Huaraz. El disefio de la investigacion fue no experimental -
transversal, porque se registraron los datos de la realidad natural, porque la
recoleccion de datos se realizé en un tiempo Unico. Las técnicas empleadas fueron la
observacién y la encuesta y el instrumento de medicion fue el cuestionario

estructurado (Carrasco, 2014).

Referente a los resultados que se obtuvieron, el 60,00% manifestaron que casi
siempre se realizan procesos y se establece el mejoramiento con el fin de reducir los
costos, estos resultados contrastan con los resultados de Dominguez (2015) quien
respondio positivamente que el 65,00% indicaron que muchas veces las acciones que
se realizan en la empresa contribuyen a la reduccién de costos. No obstante, para
estos resultados coinciden con el estudio de Montoya (2014) quien sostiene que las
empresas del pais estan capacitadas para producir, disefiar, colocar y desarrollar sus

productos en el mercado compitiendo con otras empresas, a nivel internacional.

Por otro lado, el 60,00% afirm6 que su empresa tiene relacion con los clientes y
proveedores, estos resultados coinciden con los resultados obtenidos por Pefia (2016)
quien especifica que el 86,00% afirmd que su empresa tiene relacion con los cliente y
proveedores. Tales asi que estos resultados coinciden con Kotler (2012) quien
sostiene que es importante la relacion que tengan proveedor y cliente ya que

permitira alcanzar los objetivos trazados.

Concluyendose que se han determinado las principales caracteristicas de la gestion
de calidad con el uso de las estrategias genéricas de Porter y plan de mejora en las
micro y pequefias empresas del sector servicios rubro mensajeria y Courier del
distrito de Huaraz, 2018. Se recomienda que las MYPES de mensajeria y courier,

utilicen las estrategias de Porter para elevar su produccion e ingresar al mercado.



I1. Revision de Literatura

2.1 Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Guillermo (2015) en su tesis: Estrategias Competitivas para una Empresa de
Servicios de Mensajerias Internacional, desarrollado en Guatemala. El objetivo fue
elaborar un Plan estratégico empresarial para un servicio de mensajeria internacional
R.T.S.A., que promueva el compromiso entre la gerencia y los trabajadores, para una
mejor administracion. El tipo de estudio fue cuantitativo, disefio descriptivo, la
técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento, el cuestionario. Como resultado El
80% de la muestra afirmaron que una empresa exitosa es la que aplica un plan
estratégico, un plan de mercado, un adecuado presupuesto. Dicha tesis concluyo la
actividad de mensajeria requiere alianzas estratégicas para la lucha permanente de las

transnacionales y que planifica a diario, segun la realidad de Guatemala.

Moreno (2015) en sus tesis: Estrategias competitivas de las empresas del sector de la
energia edlica en Espafia, desarrollado en Espafia. El objetivo fue realizar un analisis
de las estrategias competitivas de las empresas del sector de la energia edlica en
Espafia en el ultimo decenio y formular una propuesta sobre las estrategias
competitivas para los proximos afios. El tipo de estudio descriptivo. La conclusion de
la investigacion fue, el andlisis estratégico de la investigacion se destaca que en la
ultima década, las energias renovables han tenido una cada vez més relevante
importancia debido a las consecuencias negativas en el medio ambiente derivadas del
uso excesivo y descontrolado de las fuentes de energia convencionales, que estan

produciendo efectos negativos en el conocido cambio climatico.



Antecedentes Nacionales

Angulo (2016) desarrollo un estudio acerca de: Caracterizacion de formalizacion y
gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector comercio-rubro
zapaterias en la ciudad de Tarapoto-provincia de san Martin, periodo 20162, la
presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion entre la
formalizacion y la gestion de calidad de las MYPES del sector comercio-rubro de
zapaterias del distrito de Tarapoto de la Provincia de San Martin, Afio 2016. El
trabajo de investigacion fue de enfoque cuantitativo y de nivel descriptivo el disefio
de investigacion fue de disefio simple y de nivel descriptivo no experimental y
transversal. La técnica de muestreo probabilistico por conveniencia, se utilizé para
hallar el tamafio de la muestra; la poblacion se conformé por 35 MYPES la muestra
fue igual a 12 representantes de MYPES. Los resultados fueron el 100,00% de las
MYPES de rubros zapaterias eran formales, el 83,30% recibié asesoria empresarial
en los aspectos de gestion, la formalizacion se podria concretar, cuando el estado
brindara beneficios para hacerlo; por esta razon el 83,30% manifestaron que la ayuda
recibida a la expansién de ventas, siempre aumenta los costos laborales; referente a
la gestién de calidad, se pudo determinar que el 58,00% tiene educacion secundaria
el total de encuestados igual a 100,00% utilizaban los procesos estandarizados de
produccion, el 67,00% indicaron haber realizado el plan estratégico y la
investigacion del mercado. Concluyo. la evaluacion de nivel de satisfaccion de los
clientes con la utilizacion de las tecnologias de informacion y comunicacion fue para

mejorar la calidad del producto.

Castillo y Vela (2017) en su tesis: Modelo de gestion estratégica con enfoque de

innovacion para la mejora de la competitividad empresarial, desarrollada en



Lambayeque, Per(. El objetivo consistio6 en formular un modelo de gestion
estratégica orientado a la innovacion, para la mejora de la competitividad en la
empresa Kaluz, periodo 2016-2020. El tipo de investigacion fue cuantitativo y de
disefio descriptivo, la muestra poblacional fue igual a 120 personas, a quienes se les
aplico un cuestionario y la técnica fue la encuesta. Como resultados EI 88,00%
afirmaron que las MYPES son informales y de baja productividad, el 80,00% de
trabajadores fueron un empleo informal; el 75,00% afirmaron experimentar una alta
fragmentacion en los negocios pequefios. Concluy6 los gerentes no toman medidas
adecuadas y falta de control, la rentabilidad disminuye las ganancias y pierden

eficiencia empresarial, que el emprendimiento se basa sélo en la intuicion.

Carpio (2016) desarroll6 una tesis sobre: Caracterizacion de la competencia laboral
y competitividad en las MYPES, rubro Courier de la provincia de San Roman, afio
2015, el objetivo que se propuso alcanzar fue conocer las caracteristicas de
capacitacion laboral y su competitividad en las MYPES del sector servicio rubro
Courier, Provincia de San Roman, 2015. Disefio de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo, muestra igual a 70 personas, aplicandoles un cuestionario estructurado.
Resultando el 63,00% lograron una satisfaccion laboral y el 75,00% expresaron que
sus clientes mostraron satisfaccion adecuada, referente a la variable competencia
laboral. y en cuanto a la competitividad el 51,00% opinaron que siempre los gerentes
elevan los costos del servicio que ofertan. Concluy6 que la mayoria de trabajadores
cuentan con bajos niveles de competencia laboral, solo la minoria tiene competencias
desarrolladas, observando que casi todas las MYPES de courier no tienen un nivel de

competitividad; aunque una minoria se diferencia y valora la competitividad.
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Pefia (2016) en su investigacion: Caracterizacion de la gestion de calidad vy
competitividad en las MYPES, rubro empresas de Courier del centro de Piura, Afio
2016, el objetivo que se propuso lograr fue determinar las caracteristicas de la
capacitacion y la competitividad en las MYPES rubro Courier. Fue de enfoque
cuantitativo y nivel descriptivo, disefio no experimental y transeccional con una
muestra poblacional de 28 trabajadores de empresas de Courier, la técnica que utilizd
fue la encuesta y el cuestionario fue el instrumento para la recoleccion de datos. Se
obtuvo que el 72,00% de encuestados valoré como positivo la capacitacion en el
trabajo, el 80,00% tenian satisfaccion por la capacitacion especializada recibida y el
78,00% mostraron su satisfaccion por su actividad competitiva dentro del mercado
de Piura. Asi concluye que brindar un servicio bueno se dara mediante la gestion de

calidad mediante la buena aplicacion de esta teoria conducira al éxito empresarial.

Guanilo (2015) en su investigacion: La competitividad en la atencion al cliente de la
micro y pequefia empresa del sector servicio-rubro delivery de la ciudad de Nuevo
Chimbote 2015, en la presente investigacion, tuvo como objetivo lograr describir las
principales caracteristicas de la competitividad de las micro y pequefias empresas del
sector servicio — rubro delivery en la ciudad de Nuevo Chimbote, afio 2014. El
disefio fue no experimental — transversal — descriptiva, la muestra fue igual a 10
micro y pequefias empresas, la técnica fue la encuesta y para la recoleccion de datos
se utilizo el cuestionario con 14 interrogantes. Obteniendo resultados 60,00% de la
muestra contaba de 45 a 65 afios de edad, el 80,00% son varones, solo el 10,00%
tenian nivel universitario y el 100,00% eran MYPES formales, el 80,00% tenian de 1
a 5 trabajadores; el 100,00% de MYPES consideran competitivas y el 100.00% de

trabajadores estaban satisfechos de haber sido motivado por los duefios o gerentes,
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hacia la competitividad. Concluye las empresas del rubro delivery aplicaran

estrategias para ser competitivos.

Chiquehuanca (2019) en su estudio sobre: Gestion de la calidad con el uso del
enfoque del diamante de Porter en las MYPES del sector comercio rubro venta al
detalle de productos textiles del distrito de Juliaca, 2019, la presente investigacion
tuvo como objetivo determinar las principales caracteristicas de la gestion de la
calidad con el uso del diamante de Porter en la MYPES del sector comercio rubro
venta al detalle de productos textiles en tiendas de bazar en el distrito de Juliaca,
siendo una investigacion cuantitativa, descriptiva de disefio no experimental de corte
transversal, el recojo de la informacion escogidé una poblacién de 25 MYPES a
quiénes se les aplico un cuestionario de 25 preguntas cerradas a través de la técnica
de la encuesta, obteniéndose de ello como resultado que, EI 56% de propietarios de
los bazares consideran que se presentan condiciones para el ingreso potencial de
nuevos competidores y el 60% menciona que los proveedores por muchas situaciones
no cumplen con las entregas de las mercaderias en su debido momento. Concluye
que, los bazares no utilizan el enfoque del Diamante de Porter para diagnosticar el
entorno en el cual compiten y por lo tanto gestionar eficiente y eficazmente su

empresa.

Antecedentes Regionales

Nizama (2015) en su estudio sobre: Caracterizacion de la competitividad en las
micro y pequefias empresas del sector comercio - rubro ventas de insumos agricolas
del distrito de Chimbote en el afio 2013, la investigacion tuvo como objetivo general

determinar las principales caracteristicas de la competitividad de las micro y
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pequefias empresas del sector comercio-rubro venta de insumos agricolas en el
Distrito de Chimbote en el afio 2013. La investigacion fue descriptiva- no
experimental-transversal, se escogio en forma dirigida una muestra de 10 MYPES de
una poblacion de 34, a quienes se les aplicd un cuestionario de 16 preguntas.
Resultados: EI 80% de representantes contaban de 20 a 30 afios de edad, el 72,00%
tenian estudios universitarios, el 86,00% tenian cargo de administradores, el 60,00%
tenian de 1 a 5 afios de experiencia. Se concluyé que, en su mayoria los trabajadores
tienen conciencia de ser competitivas; mediante los precios y una atencion de calidad

al cliente.
Antecedentes Locales

Dominguez (2015) en su estudio: Caracterizacion de la competitividad bajo el
enfoque del diamante de Porter en las micro y pequefias empresas del sector
comercio — rubro ventas minoristas de productos textiles (bazar) del distrito de
Huaraz, 2014, el estudio se orient6 a lograr el objetivo caracterizar la competitividad
bajo el enfoque del diamante de Porter en las MYPES del rubro ventas de textiles al
por menor en Huaraz. El disefio fue descriptivo simple y de corte transeccional. La
poblacion muestral fue igual a 25 representantes, empleando la técnica de la
encuesta, se les aplico un cuestionario de 18 preguntas. Obteniendo que el 65,00% de
encuetados opinaron que pueden ingresar mas competidores en el mercado; el
29,00% poseen la marca del bazar; el 60,00% de encuestados consideraron que el
poder de negociacion de los proveedores es bajo. Se concluyo que la mayoria de los
negocios de los negociantes de bazares les falta poder de negociacion y poca

competitividad, generado por la falta de aplicacion del diamante de Porter.
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Lozada (2018) en su estudio: Propuesta de mejora de los factores relevantes de las
estrategias genéricas de Porter para la gestion de Calidad en las micro y pequefias
empresas, rubro actividades de alojamiento para estancias cortas en los distritos de
Huaraz e Independencia, el objetivo logrado consistié en incorporar las mejoras en
los factores relevantes de las estrategias genéricas de Porter para la calidad de las
micro y pequefias empresa del rubro actividades de alojamiento para estancias cortas
de la ciudad. La investigacion fue del cuantitativa, descriptivo de disefio no
experimental, donde la poblacién fue 34 representantes de las MYPES, donde la
muestra que se tomo fue la de 34 representantes, la técnica que utilizada fue la
encuesta y tuvo como instrumento el cuestionario, de los que se obtuvo como
resultado que, 50% menciona que la situacion de la empresa a través de informacion
registrada, el 50% analiza los recopilados, el 46.67% elabora un plan operativo, el
53.33% siempre realiza cambios de implementacién de soluciones, el 56.67%
recopila datos de cada area, el 60% implementa un plan de mejora mediante
capacitaciones del personal, el 36.67% menciona que a veces documentan de manera
resumida el procedimiento aprendido. Concluyéndose que, ninguna de las empresas
tiene conocimiento o no aplican adecuadamente las estrategias genéricas de Porter,
segun el analisis realizado, todas se encuentran con una posicion estratégica

deficiente.

2.2 Bases teoricas de la investigacion
2.2.1. Gestion de calidad
A: Teoria de la calidad
Pérez (2012) afirma que es el Unico camino por donde transitar la humanidad

sea en forma personal o grupal poniendo en practica su capacidad mental de
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conocer y saber con plenitud acerca de las cosas; en esta condicion la calidad
nivela a todos los seres humanos, sin tener en consideracion su situacion o
condicion personal; es decir esta teoria contribuye como se debe crear una
condicion interna para el mejoramiento de una persona, constituyendo la
mejora continua, con un propdsito de ser el mejor como persona humana, hacer
el bien, saber bien y tener bien; cuyo significado conlleva hacer mejor
internamente que en forma externa; porque una condicion externa, es solamente

una apariencia simple asi mismo:

Calidad-Producto

Desde el punto de vista filoséfico, la calidad genera todo producto natural, sea
directa e indirectamente, para el producto artificial; ya que la artificialidad es lo
que crea la existencia del producto sin que el ser humano participe; en este
sentido el ser humano tiene la facultad de pensar, puede decidir, puede ejecutar
cualquier accion con libertad. En este caso existe el ser humano porque existe
la calidad, siendo un producto natural, constituyendo la sumatoria de la
sinergia de su capacidad energética, con la condicion informativa; teniendo en
cuenta que el universo esta conformado de la informacion méas energia. En este
caso el producto natural solo nace, creciendo madura y al desaparecer ofrece
un servicio. La teoria muestra que todo sistema tiene principios, definiciones,

esta sujeto a disciplina y un orden establecido (Pérez, 2012).

B: Concepto de Gestion de Calidad
Aranda (2012) se llama también sistema de gestion de la calidad, que

constituye un conjunto normativo relacionado a la organizacion y sus

15



respectivas herramientas para que la empresa inicie sus actividades con
calidad. Su direccionalidad esta orientada hacia la mejora de la calidad de
manera permanente y sistematica; entre los que se encuentran: la estructura
organizacional, la existencia de una jerarquia, existen responsabilidades del
personal y de las areas que conforman la empresa; existen procedimientos
generales, normas de control laboral de los trabajadores en la busqueda de la
satisfaccion de los clientes; buscando una simbiosis entre servicio factible con
la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes. Cuando hay un
cliente satisfecho con los beneficios empresariales mediante los servicios de

calidad, seguira comprando y recomendara a otros que participen en la compra.

Segun Cuatrecasas (2010) la gestion de calidad se define como un grupo de
diferentes caracteristicas que posee un servicio, y grado de satisfaccion que
ofrece al cliente, y sefiala a la competitividad, como una forma de exigencia
hacia el empresario en materias de eficacia, seguridad y eficiencia. Sefialando
que todo equipo humano que participa activamente contribuye de manera
positiva, incentiva al crecimiento personal, etc. Las mencionadas
caracteristicas tienen la finalidad de mejorar los procesos ofrecidas dentro de

una organizacion.

Camison, Cruz y Gonzales (2006) lo conceptualizan como una concepcion que
parte del deseo de satisfacer una necesidad, y cuales son las perspectivas para
alcanzarlas. Indican, ademas, que la calidad es un indicador de la satisfaccion
del cliente, enfocado al cumplimiento de los objetivos planteados, la
importancia de la calidad en una organizacién depende del nivel que posee

ésta, ya que una organizacion puede o no generar un rendimiento economico
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planeado, la calidad ayuda a la fidelizacion de clientes, mejora la posicién en el
rubro establecido dentro del mercado, y a mejorar procesos realizados en una

organizacion.
Estudiar y determinar las demandas de los consumidores

Aranda (2012) afirma que, al realizar un analisis objetivo y un adecuado
estudio sobre las demandas de los consumidores, puede existir una posibilidad
para determinar las demandas del consumidor. A través de los afios existe
mayor desarrollo empresarial cuando hay claridad en el delineamiento de un
producto orientado a la calidad del servicio. En este caso el producto y el
servicio se orientan a la satisfaccion de las necesidades y aspiraciones del

cliente.

C: Dimensiones de las Principales de la gestion de calidad

Medina (2013) la garantia para lograr la satisfaccion del cliente, se alcanza
mediante el sistema de calidad en la oferta del producto o los servicios que se
ofertan. Existen diversos estandares en el mercado, acerca de la gestion de
calidad; definidos por organismos internacionales de normalizacion, como el
ISO, EN o DIN. Estos organismos validaron el sistema de calidad
estableciendo estandares como lo utilizado como ISO 9001; asi mismo se

determina los siguientes estandares:

v Planeacion de la calidad. Consiste en el proceso de realizar para hacer
los preparativos para el cumplimiento de las metas de calidad

establecidas, de acuerdo a las condiciones de operatividad.
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v' Control de la calidad. Consiste en la comparacion de las metas de
calidad con la ejecucién de operaciones y el resultado final, de acuerdo
a la planeacion de la calidad.

v" Mejora de la calidad. Es el que fortalece a los anteriores niveles de
desempefio y rendimiento, conduciendo en su resultado final de todas
las operaciones a un nivel de calidad especificamente mejorado, en
comparacion con lo planeado en las operaciones.

v" Administracion de la calidad. Consiste en la prevencién de los
defectos o riesgos que pueden presentarse en la administracion de la

calidad.

Existen diversas formas de prevencion:

1. La elaboracién, acumulacion y analisis de todos los informes sobre
costos de calidad.

2. Establecimiento de programas y metas para la reduccion de los
costos de calidad.

3. Implementar sistemas de medicion del nivel verdadero de localidad
del producto obtenido.

4. Establecimiento de programas y metas para mejorar la calidad del
producto.

5. Determinar metas y programas con el fin de mejorar la calidad por
linea de producto.

6. Determinar programas y objetivos organizacionales para controlar la

calidad, mediante manuales que utilicen el personal.
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7. Realizar la clasificacion de actividades para el control de calidad,
con base a la clase de actividades.

8. Contratacion de personal especializado para la organizacion del
control de calidad.

9. Para la operaciéon del control de calidad, se hace la difusion de
procedimientos.

10. El control de calidad debe ser aceptado por todos los trabajadores,
segun la asignacion que se les haga.

11. Para determinar los impactos en el cumplimiento del Control de
Calidad, existe la necesidad de que todos los trabajadores de la
organizacion se comprometan en el control de la rentabilidad y

desarrollo empresarial.

D: Elaboracion de politicas de Calidad:

Shapiro (2014) determina el marco donde se toman la necesaria decisiones para
lograr los objetivos de calidad. En este caso se constituye en la politica de
orientacidn para el gobierno de las decisiones administrativas, relacionados a la
calidad del producto y que incluye también la seguridad, confiabilidad e

inspeccion.

D1. El analisis de la calidad del producto: Cuando se toma en cuenta la
problematica situacional de localidad, se deben desagregar en los elementos
que constituyen el todo; y consiguientemente se realiza una sintesis de cada uno

de los segmentos de un todo, en forma deductiva e inductiva.
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D2. La planeacion de las operaciones de calidad: Es la ruta a seguir en una
propuesta de actividad, aplicando métodos, técnicas y procedimientos para
lograr el objetivo deseado consistente en la entrega al consumidor o al cliente el
producto de calidad que satisfaga sus necesidades y aspiraciones, con un

minimo costo; aplicando la ingenieria de la calidad, consistentes en:

1. La permanente capacitacion del personal.

2. Aplicacién de Normas de calidad

3. Implementacién de unas instalaciones para la medicion y andlisis
4. Aplicacion de Métodos y procedimientos de calidad.

5. Desechar el material disconforme

6. Revision permanente del programa de calidad

E: Administracién Estratégica de la calidad

Gomez (2013) la complejidad de la toma de decisiones, caracteriza a la
empresa moderna, se utiliza la comunicacion para implementarlas. Todo
componente de la produccién que incluye también la calidad, depende de la
toma de decisiones en toda la estructura organizacional, comunicando e

instrumentalizando.

F: Evaluaciones del producto

Isoba (2013) es el conjunto de valoraciones e inspecciones determinados como
el valor de calidad del producto; evitando los riesgos en la empresa.
Generalmente las evaluaciones comprenden, la inspeccion que se realiza sobre
los métodos institucionales, los procedimientos, la implantacion, los requisitos

y los registros.
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G. El Ciclo PHVA (Deming)

Segun Costas et al. (2013) al inicio se utilizd para el control de los nuevos
productos; actualmente se utiliza en todas las actividades, operaciones y
procesos; se ha constituido en la garantia de mejora continua. Denominado
como el Ciclo PHVA y como otros lo denominan Ciclo de Deming; que opera

de la siguiente manera:

v" Hacer: Consiste en comunicar los resultados obtenidos como efecto de
la planeacién (politicas, programas, objetivos, estrategias, metas,
métodos y procedimientos de trabajo). A todo el conjunto de directivos
y trabajadores mediante la coordinacion de todas las actividades,
registrando los datos.

v Actuar: Consiste en tomar decisiones con relacion a la situacion de las
cosas que fueron observados durante la inspeccion.

v Planear: Prioritariamente se deben definir las politicas de trabajo de
acuerdo a las expectativas y necesidades de todo cliente y de otros
grupos interesados. Constituyen las politicas, los limites para establecer
las metas y objetivos, obligando la ejecucién de los programas,

estrategia, metodos y procedimientos laborales.

v’ Verificar: Consiste en la comparacion sistematica los avances
laborales, las diferentes tendencias y los resultados que se obtuvieron en

comparacion con lo que se proyecto.

21



2.2.2. Estrategias Genéricas

A. Definicion de competitividad

Montoya (2014) manifiesta que la competitividad en las organizaciones son
base fundamental para el desarrollo empresarial donde se aplican estrategias
con la finalidad de obtener las mejores razones favorables la cual conduzca al
éxito empresarial. Brindando una mejor atencion mediante los servicios que se

ofrece en el mercado.
B. Estrategias competitivas

Segun Kotler (2012) sostiene que es fundamental entender al cliente para poder
complacer sus expectativas, es por ello que el concepto de la estrategia
competitiva se enfoca en una formula de como la entidad va competir frente a
las deméas empresas del mercado, este proceso se lograra solo si sabe las
politicas, objetivos, mision y visién de la empresa ya que la estrategia
competitiva es una serie de avances la cual permite incrementar la rentabilidad

y utilidad de la organizacion.

C. Niveles de la estrategia

Kaplan y Norton (2015) determinan tres grados que se interrelacionan como

son jerarquicamente las siguientes:

C 1. Estrategia Corporativa

Las estrategias corporativas se centran en establecer objetivos que guarda
relacion con las diversas lineas funcionales de la empresa que tiene

lineamientos financieros con proyecciones de crecimiento en el futuro, del
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mismo modo también se buscara diversificar el negocio y expandir mediante

las adquisiciones.

C.2. Estrategia Competitiva

La finalidad de la estrategia competitiva es buscar la mejora continua aplicando
técnicas y estrategias que permitan obtener una estrategia competitiva la cual
conducira al éxito empresarial. Asimismo, es fundamental aportar un valor para

el crecimiento de la organizacion.

C.3. Estrategia funcional

La estrategia funcional se fundamenta en la utilizacion de los recursos de la
empresa que se adecua a un plan ya establecido con la finalidad de producir y

generar ganancias en la unidad econémica.

2.2.3. Estrategias Genéricas de Porter

Las estrategias genéricas de Porter (2013) son un conjunto de estrategias
competitivas (estrategias que buscan el desarrollo general de una empresa). Estas
estrategias buscan especialmente obtener una ventaja competitiva para la empresa,

ya sea a través de un liderazgo en costos, una diferenciacion o un enfoque.

Segun Porter (2013) para la consecucion y mantencién de la ventaja competitiva y
tener ventajas frente a las demas empresas, segun el autor depende del logro de
objetivos directos e indirectos en la direccion gerencial de toda empresa, segun la
cadena de valor analizado, desagregados analiticamente en las actividades
estratégicas mas importantes entendiendo la variacion de costos de acuerdo a su

potencial.
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Las cuatro categorias donde se ubica la ventaja competitiva son: a) La definicion
optima del tamafio del mercado; b) Accesibilidad a los consumidores y a los
recursos basicos; c¢) Establecer restricciones a la intervencion de los competidores
y d) Aprovechar propiedades peculiares de los recursos y maneras
organizacionales. Por lo tanto, en la definicion, construccion y mantencién de una
ventaja competitiva debe combinarse el analisis de la industria, la evaluacion y el

desarrollo de los bienes de las empresas.

Segun Porter (2013) los costos bajos y la diferenciacion competitiva, busca los
tipos béasicos de ventaja competitiva con las actividades que una empresa desea
alcanzar, posibilitando tres estrategias genéricas en el logro promedio del
desempefio del sector industria, el liderazgo de enfoque diferenciacion y costos;
teniendo en cuenta que el enfoque como estrategia presenta dos ventajas: Enfoque
de diferenciacion y coste; cada una de estas estrategias; cada estrategia establece
una ruta especialmente diferente para una ventaja competitiva combinando la
ventaja competitiva con el panorama estratégico en el que se cumple la ventaja
competitiva. La ventaja competitiva es el eje fundamental de toda estrategia
genérica, para cumplir con el logro de las ventajas competitivas, que son
necesarias para que la empresa pueda realizar una eleccion para el tipo de ventaja
competitiva con lo que se posesionara en el mercado y ser mejor que las demas

empresas.

Segun Porter (2013) el principio de “ser todo para todos” es la que orienta hacia la
estrategia mediocre, como consecuencia desempefiarse por debajo del nivel
promedio de las deméas empresas. Que la empresa no cuenta con ninguna ventaja

competitiva en forma total. La critica a Porter consiste en que estas estrategias
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necesitan diversos recursos y especialmente capacidades y por eso encuentra
obstaculos para encontrar éxitos en las ventajas generales competitivas
simultaneamente. Asi mismo el cuestionamiento es por los elevados riesgos, sin
embargo, puede asumirse estrategias mixtas, aunque se gane menos. Aunque
utilizando adecuadamente la estrategia mixta se puede convertir en muy

productivo.

A. Estrategias de Liderazgo en Costos

Hall (2014) sostiene que dicha estrategia trata de obtener un coste global menos
a los competidores. Se entiende que este liderazgo tiene su base en el logro del
coste final bajisimo, con relacion a la competencia de acuerdo una aceptable
calidad y la aplicacion de politicas de ventas que pueda lograrse un volumen
aceptable de ventas, con un desarrollo rentable de cuota del mercado; siendo la
estrategia mas clara dentro de las genéricas. También pueden incorporar las
economias de mercado. Por lo tanto, un productor empresarial con menos costo
en el sector industrial, depende de la decision directiva; porque se considera que
posee un panorama muy grande, en que puede formar parte de uno de los
segmentos del proceso industrial y en todo caso su contribucion operativa puede
concretarse en sectores relacionados de la industria, a través de su

funcionamiento amplio de acuerdo a su ventaja del coste.

Para Kumar y Subramanian (2012) indican que las empresas que aplican las
estrategias del liderazgo en costes centran principalmente su atencion en las
propiedades internas de su empresa; de esta manera puede el productor

aprovechar todos los principios que le proporcione la ventaja de coste.
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Porter (2013) afirma que cuando venden un producto servicio sin adornos,
estamos frente a productores de coste bajo orientdndose a un nivel de madurez
de coste absoluto. El alto volumen de produccién es lo que generara el liderazgo
en costes; lo que producira en beneficio del efecto experiencia a la empresa; por

lo que se caracterizara:

v’ El efecto experiencia. Ayudara a reducir costos, mediante el aprendizaje
como efecto perfeccionando las rutinas organizacionales al interior de la

empresa.

v Una nueva tecnologia productiva. La tecnologia de innovacién es
importante al adoptarse para empoderarse como lider en costes. Por lo
tanto, debe estar al dia al adoptar nuevas tecnologias en el proceso de

produccién.

v’ Redisefio de productos. Consiste en aplicar una tecnologia productiva nueva
orientado a la facilitacion de automatizacion de procesos, como el ahorro

del costo de los materiales utilizados.

v Acceso a las materias primas. Cuando existe una disposicion a las materias

primas se puede acceder facilmente a esta estrategia.

v’ Localizacién. El liderazgo en costes se puede lograr cuando existen
favorables condiciones de localizacion y si existe una menor repercusion en

salarios diferenciados, bajos costos energéticos, asi como de transporte.

v’ Las economias de escala. Cuando la escala de produccion aumenta, existe

una reduccion de los totales costos unitarios; cuando los costos fijos no
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desarrollen al igual que los costos variables, que por su volumen se diluyen
la mayor cantidad de unidades, aumentando los ingresos igualmente.

Toda economia de escala genera tres vertientes:
B. Estrategias de Diferenciacion

Segun Porter (2013) Una organizacion trata de lograr poder en el mercado
cuando ofrece un producto con atributos que lo definen, tratando lograr un
mercado y que acepte su producto o servicio y que sea mejor que la
competencia y/o que tenga mayor demanda a precios iguales; buscando ser la
Unica empresa en su sector industrial y con dimensiones valoradas, por el

comprador, quien tiene su necesidad satisfecha.

Para Kumar y Sumbramanian (2012) menciona que una organizacion que
desarrolla una estrategia de diferenciacion deberia incrementar su grado de
orientacion al mercado como una via intermedia para la creacion de un mayor
valor afadido para el consumidor a traves del ofrecimiento de productos

especialmente adaptados a sus demandas.

Ventura (2015) sostiene en términos legales, existen dos formas de
diferenciacion basica: 1) Basada en las caracteristicas intrinseca del producto
como la tecnologia que se incorpora, exclusividad, el servicio de garantia post
venta, 2) Utilizar el marketing para fortalecer el éxito logrado, fijando un precio
superior al coste de esta diferenciacion. Tendra que obtener resultados mayores
que el promedio, manteniendo proximidad al costo de las empresas de la
competencia actual, cuando se trata de un valioso producto y que no se

compare con otros productos de la competencia.
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Una empresa puede diferenciar su oferta a los clientes en un numero limitado
de formas, siendo determinado el potencial de diferenciacion por las
caracteristicas técnicas de un producto, por las caracteristicas de sus mercados

y por las caracteristicas de la propia empresa.

v/ La diferenciacion de productos puede estar basada también en las
caracteristicas del mercado al que se dirige. EI mercado que tiene una
amplia variedad de necesidades y gustos permite la diferenciacion como
consecuencia de la mejor adaptacion de una empresa a los gustos y
necesidades especificas de los consumidores. Pero es muy importante, que
los consumidores perciban el producto como diferente, de modo que estén

dispuestos a pagar un sobreprecio por dicho producto o servicio.

v’ La diferenciacion de productos puede estar basada en las caracteristicas
observables de un producto o servicio, tales como el tamafio, color, forma,
peso, disefio, material, tecnologia, etc. todas ellas son caracteristicas
relevantes en el proceso de decision del cliente. También es relevante el
rendimiento del producto o servicio en términos de fiabilidad, seguridad,
consistencia, durabilidad, etc. y, por dultimo, también inciden los
complementos al producto principal tales como el servicio de preventa y

postventa, accesorios, disponibilidad y rapidez de entrega y crédito.

v’ Por Gltimo, esta estrategia al diferenciar los productos, puede tener su base
en la misma propiedad empresarial porque el que produce el producto o el
servicio tendra relacion con cual empresa efectia sus negocios y su

interaccion con sus clientes. Cuando una empresa mantiene su prestigio
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frente a los clientes, entonces la empresa tendrd primacia en su

diferenciacion.
C. Estrategia de Enfoque

Porter (2013) esta estrategia tiene su enfoque en el contexto de la estrecha
competencia en el sector industrial. Seleccionando un segmento industrial,
ajusta la estrategia excluyendo a otras, optimizando la estrategia hacia los
segmentos objetivos, excluyendo a otros; buscando la ventaja competitiva

especifica en sus segmentos y una ventaja genera en pocos.

Para Frambach, Prabhu y Verhallen (2013) en este tipo de estrategia requiere
que una empresa involucre el grupo de compradores especificos, en un
particular mercado; para entenderse con los clientes de este segmento para
atender necesidades brindando una oferta explicita; aunque la oferta presenta

dos variables: El enfoque de coste y de diferenciacion.

Segun Porter (2013) el enfoque de coste esta basado en el comportamiento de
costes de ciertos segmentos en cambio el de diferenciacion se relaciona con las
especiales necesidades de los clientes de algunos segmentos. Estos clientes
reciben mal servicio de parte de otros competidores, que tienen objetivos mas

grandes que es una situacion de grado en el sector industrial.

Segun Munrray (2015) la heterogeneidad es la clave del éxito para la estrategia
de enfoque, por servir a las preferencias que tienen los clientes o puede haber
circunstancias negativas cuando existe preferencias diferenciadas, o cuando
existan sinérgicas amplias pueda ser que el enfoque no sea viable. De esta

manera para implantar esta estrategia competitiva necesita de habilidades y
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recursos, diversas reglas organizacionales, incentivos y sistemas de control; con

lo que se puede lograr el éxito.

v El Reloj Estratégico. El liderazgo de costes propuesto por Porter, puede
aplicarse a los diferentes segmentos del mercado como al sector industrial;
Ilamado también de precio bajo; que este hecho no quede asi; porque el
coste constituye una variable interna relacionado al consumo de recursos, al

contrario, el precio es variable que esta orientado al cliente.

v Estrategias Defensivas y Ofensivas. Porter (2013) sostiene que la ventaja
competitiva puede ser fortalecida, conservada e incrementada con la
aplicaciéon de estas estrategias protectoras, orientados a la reduccion de
riesgos del ataque por el competidor contra la empresa; por lo que sera
necesario repelar el negativo impacto que pueda producir la competencia.
Este tipo de estrategia solo ayuda a fortalecer y conservar la ventaja

competitiva; pero no aumenta.

v Estrategias de Respuesta Rapida. Dess y Miller (2013) sostienen en la
actuacion con rapidez mas que la competencia, porque no es tan facil
conseguir una ventaja en costes u ofertar un producto diferente; sino es

importante adecuarse a las cambiantes necesidades de los clientes.

D. Empresas Atrapadas a la Mitad

Las tres estrategias genéricas son métodos alternativos, viables para enfrentar
las fuerzas competitivas. Porter (2013) menciona que cuando una organizacion
empresarial emprende mediante la estrategia genérica y no logra sus objetivos,

queda atrapada a la mitad, no cuenta con ventaja competitiva; porque competira
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con desventajas, porque seran sobrepasados por los lideres de coste,
diferenciadoras; porque poseer un mejor potencial de competencia en los
diversos segmentaos. Aunque puede descubrir o crear un lucrativo producto o
un comprador de sus productos. Si existe un competidor que cuenta con

sostenida ventaja competitiva, entonces puede eliminarlo facilmente.

En quedar maniatado a la mitad también afecta a empresas exitosas, porque a
veces comprometen su estrategia genérica por el prestigio o el crecimiento,
cuando se empafia su estrategia genérica puede quedar atrapada por la mitad
que es especialmente para el enfocar su potencial de ventas; aunque puede dejar

inadvertido su éxito y orientarse hacia el crecimiento.

. Estructuracién de las Diversas Estrategias Empresariales

Una estrategia es el conjunto de objetivos, técnicas y procedimientos de la
empresa y la manera de lograr con vision integrador y humanista que le permite
obtener rentabilidad econdmica conveniente; teniendo en cuenta que la
estrategia deberd constituirse con sostenibilidad en el tiempo superando las

amenazas Yy debilidades empleando las oportunidades y fortalezas.

Segln Bort (2014) sostiene que la estrategia empresarial esta conformada por

los siguientes elementos:

v'Ventaja competitiva: Propiedades diferentes de la empresa frente a la
competencia en que pueden reducir sus costos 0 que sus productos

pueden ser bien diferenciados, mejorando su competitividad.

v'Campo de actividad: Se refiere a los mercados y productos que son

actividades propias de caracter economico empresarial.
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v'Vector de crecimiento: Son posibles combinaciones de mercados y
productos nuevos o de actualidad donde el desarrollo empresarial tiene

su base.

v'Efecto Sinérgico: Consiste en juntar partes de la estrategia con las
actividades que existen en la organizacion empresarial y que produce un

rendimiento sostenible de la empresa.
F. Estrategias en Tiempos de Crisis

Segun Martinez y Milla (2015) sostienen que las crisis econdémicas pueden
proyectarse a corto plazo y pueden constituir una indecision a corto plazo para
las empresas. Las empresas deben adecuarse a las modificaciones que crean
obstaculos el proyectarse posiciones de las politicas economicas, que los
modelos pasados no tienen valor para proyectarse al futuro, por lo que no se
puede predecir que estrategia es mejor para una eépoca de crisis. Cuando existe

una positiva reaccion ésta quedara sellada en el pasado.

Sin embargo, una reaccion positiva ante cualquier crisis, le servird como
modelo para que la empresa reaccione en tiempo de turbulencias para emplear
medidas preventivas, sin que la crisis les afecte; y/o pueden paliar los efectos

negativos.

Las empresas establecen planes estratégicos a largo plazo, donde proponen
estrategias preventivas frene a posibles crisis; para enfrentar las decadencias,

cumplen las lineas estratégicas establecidas; en el siguiente orden:
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v'Diversificacion: Son organizaciones que disminuyen sus riesgos globales
a través de la diversificacion, que pueden llevarse a cabo mediante la

logistica de un espacio de mercado o de la expansion.

v'Estrategia de fidelizacion: La lealtad y la fidelizacion a los clientes es una
de las estrategias preventivas frente a una decadencia. Se logra a traves
de ello que frente a momentos de crisis los clientes sigan apostando en
la organizacién y teniendo un vinculo con ella. Hay dos formas de
Ilevar a cabo dicha estrategia son, por un lado, brindar una calidad alta
y establece el producto como el servicio post —venta, y otra mediante el
crecimiento de la marca branding construyendo una marca que sea
reconocida y tenga un valor diferenciado sea dirigido a los clientes, para

la empresa y asi como para los empleados.

v'Estrategia de fabricacion sobre pedido: Dicha estrategia cada cliente
forma un segmente (nico. La fabricacion sobre el requerimiento,
frecuenta tener disefio y propiedades Unicos segun el aperitivo del
cliente. Estos temas influyen mucho en la cadena de valor total, el
producto no tan sélo es repartido de manera detallista, sino que también

es elaborado con un disefio Unico para un cliente en particular.

v'Poco endeudamiento e inversiones pequefias: En este caso el
financiamiento se realiza con sus propios recursos y Si recurren a
préstamos es de poco monto y los que se amortizan en un tiempo muy

corto.
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v'Buena comunicacién interna y valores de empresa compartidos: Es
sumamente importante que en cada instante los servidores conozcan

conocimiento del estado de la empresa, las tareas de su competencia.
G. Importancia de los Ciclos Econdmicos en la Estrategia

Segun Bertan y Bosch (2013) el entorno en que se ejecuta cumple el rol de
importancia en la descripcion estratégica, teniendo en cuenta el ciclo
econémico como estrategia demuestran solidez y presentan menor
vulnerabilidad en épocas de decadencia. Por esta razdn tiene mucha
importancia la propuesta de estrategias para tiempos de crisis y de bonanza;
porque, siempre a los tiempos de bonanza le sigue los tiempos de

desaceleracién econémica.

Toda estrategia empresarial debe ser variable pero dindmica de acuerdo cémo
se encuentra la economia; que en época de bonanza se debe mantener la
prudencia, previniendo las épocas de menor aceleracion o crisis; con el fin de
un mejor afrontamiento. Es necesario aprovechar la situacion de bonanza y es
menester ahorrar, para mantener la estabilidad de la empresa cuando se

presentan dificultades mayores.

2.2.4. Micro y Pequefia Empresa

v'Definiciéon de Micro Empresa

PROMPYME (2016) define como la unidad economica constituida por una
persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion

empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objetivo
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desarrollar  actividades de extraccion, transformacién, produccion,

comercializacion de bienes o prestacion de servicios.

v'Caracteristicas de las MYPES

Segun Bernilla (2014) las caracteristicas basicas de la Micro y Pequefia
Empresa (MYPES) estan definidas por el monto de sus ventas anuales, hasta
las 150 UIT. Los limites establecidos para el monto de las ventas, podran ser
incrementados cada dos afios mediante decreto supremo refrendado por el
Ministro de Economia y Finanzas, y no podrd ser menos a la variacion
porcentual acumulada del Producto Bruto Interno (PBI) nominal durante el

referido periodo.

v Importancia de las MYPES

Segun Aspilcueta (2015) son organizaciones empresariales que son fuentes
generadoras de empleo; porque el 80,00% de personas trabajan en las MYPES
y aportan al PBI en su 45,00%: Por esta razon tienen mucha importancia, por
crear fuentes de empleo y realmente son los que alivian la pobreza debido a: (a)
Crean muchos puestos laborales; (b) Contribuyen a reducir la pobreza por
generar ingreso economico; (c) Motivan ideas emprendedoras y un espiritu
empresarial; (d) Constituyen generadores de desarrollo en el sector privado; (e)
Contribuyen al mejoramiento del ingreso individual y familiar; (f) Son los que

aportan a la economia nacional y crecimiento del ingreso.
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Tipos de Microempresa
Existen tres grupos de MYPES:

v'Microempresa de Subsistencia: Son aquellas empresas que tienen bajos
ingresos y baja productividad, solo cubren el autoconsumo. En América Latina
comprende la mayor cantidad de MYPES y en el PerG son del sector que

evaden impuestos y conforman el subempleo (Aspilcueta, 2015).

v'Microempresa de Acumulacion Simple: Son empresas de poca rentabilidad
que cubren solo los costos de inversion; en este grupo se ubican las MYPES

que inician su funcionamiento (Aspilcueta, 2015).

v'Microempresa de Acumulacion Ampliada: Son aquellas MYPES que
tienen una elevada productividad y que con sus ingresos puede reinvertir para
su mejoramiento; mayormente invierte en trabajadores especializados e

innovacion tecnologica (Aspilcueta, 2015).

2.2.5. Sector servicios — rubro mensajeria y courier
v'Definicion de Mensajeria Courier

Segun Privat (2016) un mensaje es un recado que una persona envia a otra. El
concepto también se utiliza para nombrar al conjunto de los signos, simbolos
0 sefiales que son objeto de una comunicacion. EI mensaje, por lo tanto, es el
contenido de la comunicacion. El servicio de Courier consiste en el envio de
documentos o paquetes de un tamafio y/o peso limitado a un determinado
costo, que puede ser distribuido a nivel nacional e internacional segun lo

requiera el cliente. El servicio de Courier va dirigido no solo al publico en
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general, sino también a las entidades financieras, instituciones del Estado y

entidades privadas que quieran realizar envios de forma rapida y segura.

v'Caracteristicas del servicio courier

Segun Guerrera (2015), existen muchas MYPES que ofrecen este servicio
que consiste realizar un envio de documentos o paquetes de un lugar a otro en

un determinado tiempo, mediante una empresa que corresponde a este rubro.

Estas MYPES se caracterizan por la velocidad, por la seguridad, que un
cliente envia sus documentos o paquetes con confianza y plena seguridad que
su encargo llegara a su destino indicado. Debido a la informacion al cliente
sobre el tiempo de llegada del paquete a su destino, creard confianza en el

cliente y lo fidelizara si se cumplen los plazos de entrega con seguridad.

Estas empresas pueden cumplir entregas y transporte dentro de la ciudad si es

grande, a nivel nacional o internacional.

El servicio de calidad con seguridad y confianza garantizada debe marcar la
diferencia entre las MYPES nacionales internacionales. También existen
restricciones, de acuerdo a la legalizacion de Aduanas para el transporte de
productos, el peso establecido. Las compafiias aéreas permiten solo 20 kg. A
veces existen Compariias de Courier que tienen servicios especiales al dia,

para diferentes paises del mundo.
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2.3 Marco Conceptual de la Investigacion

Actuar

Una vez finalizado el periodo de prueba se deben estudiar los resultados y
compararlos con el funcionamiento de las actividades antes de haber sido
implantada la mejora. Si los resultados son satisfactorios se implantard la
mejora de forma definitiva, y si no lo son habré que decidir si realizar cambios

para ajustar los resultados o si desecharla (Gomez, 2013).
Calidad

Es la expectativa o percepcion que tiene el cliente frente a un bien o servicio,
mediante la satisfaccion del cliente o consumidor se dira que un producto es de

calidad. (Pérez, 2012)
Comprobar:

Una vez implantada la mejora, se deja un periodo de prueba para verificar su
correcto funcionamiento. Si la mejora no cumple las expectativas iniciales

habra que modificarla para ajustarla a los objetivos esperados. (Aranda, 2012)
Estrategia:

Es decir que desde su origen mismo contiene un significado vinculado con
la planeacion, latactica, la toma de ventajas sobre el adversario. (Raffino,

2020)
Gestion

Es el proceso de ejecutar actividades mediante un plan establecido la cual

conduce al logro de los objetivos (Pérez, 2012).
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Gestion de calidad

La gestion de calidad es una serie de procesos sistematicos que le permiten a
cualquier organizacion planear, ejecutar y controlar las distintas
actividades que lleva a cabo. Esto garantiza estabilidad y consistencia en el

desempefio para cumplir con las expectativas de los clientes (Raffino, 2020).
Liderazgo

El liderazgo es una competencia que puede tener cualquier empleado, sea cual
sea su puesto, que disponga de la capacidad para influir positivamente en una
persona o en un grupo de personas determinado, contagiando el entusiasmo por

su trabajo y el enfoque en el logro de metas y objetivos. (Rodarte, 2017)
Planificar:

Se buscan las actividades susceptibles de mejora y se establecen los objetivos a
alcanzar. Para buscar posibles mejoras se pueden realizar grupos de trabajo,

escuchar las opiniones de los trabajadores. (Costas & Puche , 2013)
Realizar:

Se realizan los cambios para implantar la mejora propuesta. Generalmente
conviene hacer una prueba piloto para probar el funcionamiento antes de

realizar los cambios a gran escala (Aranda, 2012).
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I11. Hipdtesis

La investigacion de Hernandez, et al. (2017 ) conceptualiza a la hip6tesis como una
tentativa de respuesta a la dependencia que pueda surgir entre las variables de
estudio; ademés define que, es aquella que otorga orden y ldgica al estudio. En el
presente estudio no se incluye el planteamiento de una hipdtesis ya que es una
investigacion descriptiva y no correlacional, y este tipo de investigacion solo
pretender describir las caracteristicas o propiedades del hecho o fenémeno

administrativo en estudio y no se pronostica un dato como hecho.
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V. Metodologia

4.1 Disefio de la Investigacion

El tipo de investigacion fue cuantitativa, ya que la recoleccion de datos se realizo
fundamentandose en la medicion de variables y conceptos, quienes finalmente
fueron representadas mediante nimeros para posteriormente analizarse usando

métodos estadisticos (Carrasco, 2014).

La investigacion fue de nivel descriptivo, ya que se definieron las caracteristicas
respecto a la gestion de calidad a base de las estrategias genéricas de Porter

aplicadas en el distrito de Huaraz en el 2018 (Carrasco, 2014).

La investigacion es no experimental - transversal, porque se recolectaron los
datos en un solo momento, es decir, en un tiempo unico, cuyo proposito fue

describir la variable en estudio (Hernandez et al., 2017).
4.2 Poblacién y Muestra

Para el estudio de la investigacion se tomé en cuenta a todos los representantes
de las MYPES del sector servicios rubro mensajerias y Courier del distrito de
Huaraz. Para la determinacion de la muestra se utilizo el 100 % de la poblacion,

segun datos proporcionados por la SUNAT, determinandose:
Poblacion: 5 representantes de mensajeria y Courier del distrito de Huaraz.

Muestra: La muestra en la presente investigacién sera considerada censal, ya
gue estaran considerados toda la zona de influencia de mi proyecto, siendo los 5

representantes de mensajeria y Courier del distrito de Huaraz.
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4.3 Definicion y Operacionalizacion de variable e indicadores

. S . . . Escala de
Variables Definicion conceptual | Dimensiones Indicadores medicion
a) 18— 30 afios
Edad b) 31 -50 afios Razon
¢) 51 a més afios
a) Femenino
Género . Nominal
b) Masculino
Es una empresa de
tamafio pequefio. Su a) Sin instruccion
definicion varia de b) Primaria
Representante acuerdo a cada pais,
P ; aunque, en general, .. | c) Secundaria .
s de las Micro - Grado de Instruccion . . Nominal
y pequefias puede decirse que una d) Superior no Universitaria
empresas microempresa cuenta e) Superior Universitaria
con un maximo de diez
empleados y una
facturacion acotada. a) Duefio
(Perez, 2009) Cargo que o :
desempefia b) Administrador Nominal
a) 0a3afios
Tiempo que b) 4 a6 afios Razén
desempefia €) 7 amés afos
a) 0a3afios
Tiempo de b) 4 a 6 afios )
permanencia de la Razon
define como la unidad | &MPresaenelrubro |c) 7amas afios
econémica constituida
por-una persona naturgl a) 1ab trabajadores
0 juridica, bajo
cualquier forma de .
organizacién o gestion | Namero de b) 6 a 10 trabajadores Razt
empresarial trabajadores azon
Microy ;:oqtemp!ada_ en la c) 11 a mas trabajadores
~ egislacion vigente, que
pequefia . o
tiene como objetivo
empresa o
desarrollar actividades -
. a) Familiares
de extraccion,
transformacion, Las personas que .
produccion, trabajan en su b) Personas no familiares Nominal
comercializacién ~ de | €MPresa son
bienes o prestacion de
servicios
(PROMPYME, 2016). .
a) Generar Ganancia
Objetivo de creacion Nominal

b) Subsistencia
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Nivel de ingreso
mensual

a) S/.0-51875. 00
b) S/. 51875.00 - 51916.66

c) S/. 51916.66 - a mas

Razé6n

Tipo de constitucion
de la empresa

a) Empresa Individual de
Responsabilidad Limitada
(E.ILR.L.)

b) Sociedad comercial de
Responsabilidad Limitada
(S.R.L)

¢) Sociedad An6nima
Cerrada (S.A.C.)

d) Sociedad An6nima(S.A.)

Nominal

Gestion de
calidad con el
uso de las
Estrategias
Genéricas de
Porter

Las estrategias
genéricas de Porter son
un conjunto de
estrategias competitivas
(estrategias que buscan
el desarrollo general de
una empresa). Estas
estrategias buscan
especialmente obtener
una ventaja competitiva
para la empresa, ya sea
a través de un liderazgo
en costos, una
diferenciacion o un
enfoque (Porter, 2013).

Familiarizado con la
economia de escala

Nunca

Muy pocas veces
Algunas veces
Casi siempre
Siempre

Nominal

La experiencia
contribuye a la
competitividad

Nunca

Muy pocas veces
Algunas veces
Casi siempre
Siempre

Nominal

De acuerdo a la
nueva tecnologia

Nunca
Muy pocas veces
Algunas veces

Casi siempre
Siempre

Nominal

Redisefia sus
Servicios

Nunca

Muy pocas veces
Algunas veces
Casi siempre

Siempre

Nominal

Acceso a los
materiales necesarios

Nunca
Muy pocas veces

Algunas veces
Casi siempre

Siempre

Nominal

Localizacion
competitiva

Nunca
Muy pocas veces
Algunas veces

Casi siempre

Siempre

Nominal
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Relacién con los

Nunca

Muy pocas veces

clientes y AlQUNaS Veces Nominal
proveedores g
Casi siempre
Siempre
) ] Nunca
Diferencia su M
servicio de acuerdo Uy pocas veces
a la caracteristicas de | Algunas veces Nominal
la prestacion del Casi siempre
servicio )
Siempre
Nunca
Diferencia su Muy pocas veces
rvici r .
servicio de acue do Algunas veces Nominal
a las caracteristicas o
del mercado Casi siempre
Siempre
Nunca
Muy pocas veces
Servicio con valor .
Algunas veces Nominal
agregado g- )
Casi siempre
Siempre
Nunca
Muy pocas veces
Entr nvi .
trega de envios Algunas veces Nominal
oportunamente o
Casi siempre
Siempre
Nunca
Muy pocas veces
Rapidez en solicitud .
. Algunas veces Nominal
de los clientes g- )
Casi siempre
Siempre
Nunca
Muy pocas veces
rvici .
Servicio Algunas veces Nominal

personalizado

Casi siempre

Siempre

Fuente: Elaboracion propia
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para la recoleccion de la informacion se recurrid a la técnica de la encuesta,

utilizando como instrumento el cuestionario dirigido a los gerentes de las

mensajerias Courier el distrito de Huaraz (Hernéndez et al, 2017).

4.5 Plan de analisis

Los resultados obtenidos de la aplicacion de las técnicas e instrumentos, fueron

ingresados y desarrollados con programas de computo como MS Word. Ms Excel

y el Programa Estadistico SPSS versién 25 para el procesamiento de datos y su

posterior presentacion en Tablas, Gréficos y analisis estadisticos.

4.6 Matriz de consistencia

Problema Objetivos Variables Poblacion y Metodologia . Técnicas e Plaln_d_e
Muestra instrumentos analisis
General: Estrategias | Poblacion: Disefio de la Técnica: Fue |Parael
+Cuéles son Determinar las genéricas de - investigacion: | |a encuesta prese_nte
las principales principales_ Porter:_ La p(;)_blacmn eg !_a s aplicada a los Frabaj(_) de_’
caracteristicas [caracteristicas de la estrategias estudio constade | investigacion representante mvestlgaf:lon
.2~ lgestion de calidad con | que buscan el | 5 gerentes de las | fue no . se preciso el
de la gestion ! : o . s de las micro
de calidad con [ uso de las estrategias desarrollo micro y pequefias | experimental - N resumen de
el uso de las genéricas de Porter y general de empresas sector transversal, de | Y pequenas las variables
estrateias  Plan de mejora en las una empresa, | servicios rubro tipo cuantitativo | mpresas del gestion de
enéricgs de [microy pequefias buscando mensajeria y y nivel sector calidad con el
Igorter lan EmMpresas del sector obtener courier descriptivo ya servicio rubro | uso de las
yp kervicios rubro ventajas que la medicion [ mensajeriay | estrategias

de mejora en
las micro y
pequefias
empresas del
sector
servicios
rubro
mensajeria y
Courier del
distrito de
Huaraz, 2018?

Imensajeria y Courier
del distrito de Huaraz,
0018

Especificos:

1. Precisar las
principales
caracteristicas de los
representantes de las
Imicro y pequefias
empresas del sector
Kervicios-rubro
Mensajeria y Courier en
el Distrito de Huaraz,
0018.

P. Sefialar las
principales
caracteristicas de las
Imicro y pequefias

competitivas
que permitan
el
crecimiento,
la
fidelizacion y
el
posicionamie
nto de la
empresa. Del
mismo modo
logrando el
objetivo
directos e
indirectos
como
empresa.

(Fuente: SUNAT
de Huaraz/mesa
de partes — 2016)

Muestra

Es censal debido
a que la poblacién
es pequefia, por
ello se considerd
el total de la zona
de influencia de
mi proyecto t 5
gerentes de las
micro y pequefias
empresas.

de las variables
se realiz6 por
medio de
recoleccion de
datos, y la
recoleccion los
datos se dio en
un solo
momento, en un
tiempo Unico.
Siendo su
propdsito
describir la
variable en
estudio.

courier del
distrito de
Huaraz, 2018.
Instrumento:
Fue el
cuestionario
conteniendo
20 preguntas,
aplicado a la
muestra de 5
micro y
pequefias
empresas.

genéricas de
Porter,
sefialando la
forma de
aplicacion de
las
estrategias.
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empresas del sector
kervicios-rubro
Mensajeria y Courier en
el Distrito de Huaraz,
0018.

3. Establecer las
principales
caracteristicas de la
gestion de calidad con
el uso de las estrategias
genéricas de Porter en
las micro y pequefias
empresas del sector
kervicios-rubro
Mensajeria y Courier en
el Distrito de Huaraz,
0018.

Y. Elaborar un plan de
Imejora sobre la
aplicacion de la gestion
de calidad con el uso de
las estrategias genéricas
de Porter y plan de
mejora en las micro y
pequefias empresas del
Kector servicios rubro
mensajeria y Courier
del distrito de Huaraz,
2018

Fuente: Elaboracion propia.

4.7 Principios éticos
Para la presente investigacion se tiene en cuenta los siguientes principios éticos
en todo el trabajo de estudio (ULADECH CATOLICA, 2019):

v Proteccién a las personas: Se respetd los derechos de las personas
partes de este estudio, asi como su identidad, su diversidad, de acuerdo a
su confidencialidad, basado en la voluntaria participacion de éstos.

v" Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: En la presente
investigacion con la finalidad de evitar dafios al medio ambiente en el
recojo de datos en las distintas mensajerias y Courier del distrito de
Huaraz, se tomaran medidas y se planificardn acciones que evitaran su
dafo.

v’ Libre participacion y derecho a estar informado: Se aplico el

cuestionario indicandoles a los representantes de las MYPES que
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pertenecen al sector servicios que la investigacion sera anonima y que la
informacién conseguida sera solo para fines de la investigacion,

respetando la voluntad de participacion de los representantes.

v Beneficencia y no maleficencia: Se brind6 la adecuada seguridad de los
elementos de la muestra sin dafiar a los participantes.
v" Justicia: El trato fue igualitario y justo antes, durante y después de su
participacion de cada individuo, se tendra en cuenta:
a. Laseleccion justa de participantes
b. EI trato respetuoso y amable siempre enfocando el derecho a la

privacidad y confidencialidad.

v' Integridad cientifica: Se demostr6 en todo momento la rectitud y
seriedad en el trabajo cientifico, extendiendose al futuro ejercicio
profesional con base a las normas éticas que rigen la profesion, normas
deontoldgicas del Administrador, evaluando la presencia de algunos

dafos y riesgos.
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V. Resultados

5.1 Resultados

Tabla 1.

Caracteristicas de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas de del

sector servicios rubro mensajeria y Courier del distrito de Huaraz, 2018.

Caracteristicas del Representante N %
Edad

18 - 30 afos 1 20.00
31 - 50 afios 2 40.00
51 a mas afios 2 40.00
Total 5 100.00
Género

Femenino 2 40.00
Masculino 3 60.00
Total 5 100.00

Grado de Instruccion

Superior universitario 5 100.00

Cargo que desempefia

Duefio 3 60.00
Administrador 2 40.00
Total 5 100.00
Tiempo que desempefia

0 a 3 afios 1 20.00
7 a més afos 4 80.00
Total 5 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro Mensajeria y
Courier del distrito Huaraz 2018
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Tabla 2.

Caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas de del sector servicios rubro

mensajeria y Courier del distrito de Huaraz, 2018

Caracteristicas de las Microy

~ N %
Pequefias empresas
Tiempo de permanencia de
4 a 6 afos 2 40.00
7 a mas afos 3 60.00
Total 5 100.00
NuUmero de trabajadores
1 a 10 trabajadores 2 40.00
6 a 10 trabajadores 1 20.00
11 a més trabajadores 2 40.00
Total 5 100.00
Las personas que trabajan en su empresa
Familiares 4 80.00
Familiares y personas no familiares 1 20.00
Total 5 100.00
Objetivo de creacion
Generar Ganancia 3 60.00
Subsistencia 2 40.00
Total 5 100.00
Nivel de Ingreso Mensual
S/.0-51875. 00 2 40.00
S/. 51875.00 - 51916.66 1 20.00
S/. 51916.66 - a méas 2 40.00
Total 5 100.00
Tipo de constitucion de la empresa
Empresa individual de
respponsabilidad limitada (E.I.R.L.) 1 20.00
Sociedad Andénima Cerrada
(SAC) 3 60.00
Sociedad Anénima (S.A.) 1 20.00
Total 5 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro Mensajeria y

Courier del distrito Huaraz 2018
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Tabla 3.

Caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de las estrategias genéricas en
las Micro y Pequefias Empresas del sector servicios rubro mensajeria y Courier del

distrito de Huaraz, 2018

Caracterizacion de Gestion de calidad

: . N %

con el uso de las estrategias genéricas
Los volimenes de la prestacion de su
servicio hacen que sus costos sean mas
bajos.
Algunas veces 3 60.00
Siempre 2 40.00
Total 5 100.00
Se realizan actividades y se establece el
perfeccionamiento que generan con la
finalidad de reducir costos.
Algunas veces 2 40.00
Casi siempre 3 60.00
Total 5 100.00
En su empresa se utiliza nueva
tecnologia que favorece en la reduccion
de costos
Nunca 1 20.00
Casi siempre 2 40.00
Siempre 2 40.00
Total 5 100.00
En la empresa se redisefian los servicios
para reducir costos
Nunca 1 20.00
Algunas veces 1 20.00
Casi siempre 2 40.00
Siempre 1 20.00
Total 5 100.00
El accesos a los materiales necesarios
para la ejecucion de sus actividades
permite bajar sus costos
Muy pocas veces 1 20.00
Algunas veces 2 40.00
Casi siempre 2 40.00
Total 5 100.00
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Su empresa se encuentra ubicada
estratégicamente cerca a los clientes y
ello permite reducir sus costos

Muy pocas veces 1 20.00
Casi siempre 2 40.00
Siempre 2 40.00
Total 5 100.00
Su empresa tiene relacion con los

clientes y proveedores

Algunas veces 1 20.00
Casi siempre 1 20.00
Siempre 3 60.00
Total 5 100.00
Diferenciacion del servicio de acuerdo a

las caracteristicas de prestacion de

Servicio

Casi siempre 1 20.00
Siempre 4 80.00
Total 5 100.00
Diferencia sus servicios de acuerdo a las

caracteristicas del mercado

Algunas veces 1 20.00
Casi siempre 2 40.00
Siempre 2 40.00
Total 5 100.00
Ofrece un servicio con un agregado de

valor que lo diferencie

Nunca 1 20.00
Algunas veces 1 20.00
Casi siempre 2 40.00
Siempre 1 20.00
Total 5 100.00
Aplica estrategias que permiten situar a

Su empresa en una posicion optima

consiguiendo la percepcién del cliente

Casi siempre 4 80.00
Siempre 1 20.00
Total 5 100.00

Su empresa cuenta con la capacidad de
asumir los cambios con rapidez optima,
consiguiendo la percepcion del cliente
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Muy pocas veces 1 20.00
Algunas veces 1 20.00
Casi siempre 1 20.00
Siempre 2 40.00
Total 5 100.00
Pone en préctica estrategias que

aportan en reducir los riesgos y

mantener la ventaja competitiva

fortalecida

Casi siempre 3 60.00
Siempre 2 40.00
Total 5 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del rubro Mensajeria y

Courier del distrito Huaraz 2018.
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Tabla 4.

Plan de mejora en base a los resultados de la Caracteristicas de la gestion de

calidad con el uso de las estrategias genéricas en las Micro y Pequefias Empresas

del sector servicios rubro mensajeria y Courier del distrito de Huaraz, 2018.

Solucion-Aplicacion de

Problema Causas : Responsable
mejora
Falta de estrategias | Deficiente Capacitacién de personal en
gue ayuden a reducir | conocimiento del | cuanto a estrategias
riesgos personal en la | defensivas y ofensivas Gerente
aplicacién de
estrategias.
Impuntualidad y | No contar con medios | Redisefiar el servicio en
demora en las | tecnolégicos y | basqueda de mejorar el
entregas de | logisticos, gue | servicio de mensajeria vy | Gerente
mensajeria y Courier |permitan brindar un|Courier.
buen servicio.
Falta de capacidad de | Bajo nivel de | Aplicar estrategias
asumir cambios con | cumplimiento de | defensivas y ofensivas
rapidez con el fin de | responsabilidades por Gerente
captar mas clientes. | el personal
Falta del proceso de |Bajo nivel de | Aplicar  estrategias  de
fidelizacion de los | marketing publicitario | marketing publicitario, asi Gerente

clientes

mismo estrategias
defensivas y ofensivas

Fuente: elaboracion propia

5.2 Analisis de los resultados

Respecto a las Caracteristicas de los representantes de las Micro y Pequefias

Empresas del sector servicios rubro mensajeria'y Courier

v" Referente a los representantes de las MYPES vy su edad, se obtuvo como

resultado que el 40,00% de los representantes tenian de 51 a mas afos

(Tabla 1), coincidiendo con los resultados de Castillo y Vela (2017) quienes

obtuvieron como resultado de su investigacion que el 43,00% se encuentran

en un rango de edad de 46 — 51 afios. Por el contrario, la investigacion se ve
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contrastada por los resultados obtenidos por Carpio (2016) al obtener que el
58% tenian edades entre 25- 35 afios; Guillermo (2015) también constrasta
con los resultados de investigacion ya que determino que el 50,00% de la
poblacion de estudio, estan en un rango de 28 — 38 afios de edad. La
caracteristica de la edad viene a ser el trascurso del tiempo por el cual un
individuo o persona ha contado desde su nacimiento hasta el presente se su
existencia (Real Academia Espafiola , 2018). Lo anterior presentado
demuestra que, gran parte de las MYPES en el rubro de estudio de la
presente investigacion, sector servicios rubro mensajeria y Courier Huaraz,
los representantes que los dirigen estan en un rango de edad de 51 a mas,
ello evidencia que los representantes son personas con mucha experiencia
haciendo el desenvolviendo de la MYPES perdure, asimismo estdn muy

bien capacitados para la gestion de las actividades empresariales.

Referente a los representantes y su género: EI 60,00% de la poblacién que
fue estudiada, son de género masculinos (Tabla 1), Dominguez (2015)
coincide en que el 66 % son masculinos, Galarreta (2016) también obtiene
como resultado que el 70% de las personas encuestados son de género
masculino. Por el contrario, la investigacion se ve contrastada por Guanilo
(2015) al obtener como resultado que 75% de las personas encuestadas
pertenecen al género femenino. El género hace referencia a los conceptos
como atributos, actividades, comportamientos y funciones que la sociedad
cree y considera que son apropiadas para mujeres y hombres (Organizacion

Mundial de la Salud , 2018). Todo lo anterior descrito por el género de los
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representantes demuestra que gran parte de las personas que representan las
MYPES en el rubro de estudio, son de masculino ello considera que todavia
las mujeres no encuentran un espacio adecuado para el desarrollo de esta
actividad.

Referente a los representantes y su grado de instruccion: EI 100% del total
de la poblacion en estudio mencionan que los todos representantes han
cursado la instruccion superior universitario (Tabla 1), lo obtenido
anteriormente presentan coincidencia con Pefia (2016) al obtener que el
95% de las personas estudiadas han cursado la educacion superior
universitaria. Por el contrario, la investigacion se ve contrastada por Carpio
(2016) al obtener como resultado que el 30% de las personas encuestadas
han cursado la secundaria. El nivel o grado de instruccion con la una
persona cuenta hace referencia al grado mas elevado con la cuenta una
persona a nivel de estudios realizados, sin tener como referencia si han sido
concluidos o estdn incompletos por el momento (Inouye y Silva, 2007).
Demostrando que gran parte de los represnetantes presentan u nivel de
educacion superior universotario, o que hace notar que las empresas son
representadas por personas intelectualmente preparadas perimitiendo que se
desarrollen positivamente y eficientemente en la empresa, aplicando

estrategias que permitan ser competitivos.

Referente al cargo que ocupan dentro de la empresa, el 60% son duefios
(Tabla 1), Castillo y Vela (2017) en los resultados de su investigacion
coinciden con la presente investigacion, al obtener que el 78% de los

encuestados eran duefios. Por el contrario, la investigacion se ve contrastada
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por la investigacion de realizada por Pefia (2016) al obtener que el 68% son
administradores de la empresa. El cargo dentro de una empresa es la
responsabilidad con la que una persona ejerce por el empleo aplicado
(Alvarez, 2005). Demostrando que esto los resultados obtenidos sobre las
MYPES en estudio en su mayoria son duefios de las empresas que dirigen,
siendo puntos positivos ya que cada dia hay emprendedores que se

mantienen a través del tiempo y de un negocio propio emprenden al éxito.

v' Referente al tiempo desempefiado el 80 % tiene de 7 a mas afios de tiempo
(Tabla 1), Guanilo (2015) obtiene resultados que coinciden con los
resultados de la investigacion, donde el 78% tienen de 7 a mas afios. Por el
contrario, la investigacion realizada por Nizama (2015) contrastan con los
resultados de investigacion, al obtener que el 88% tienen de 10 a més afos
en el mismo trabajo.

Esta situacion significa que el tiempo de permanencia de los empresarios
forma parte de su experiencia, demostrando sostenibilidad en el rubro, este

desempefio ayudando a implementar estrategias y afinar la eficacia.

Respecto a las Caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas del sector

servicios rubro mensajeria 'y Courier

v’ Referente al tiempo de permanencia el 60,00% inform6 que tenian un
tiempo de permanencia de 7 a mas afios (Tabla 2). Dominguez (2015)
presenta resultados en su investigacion que coinciden, ya que al obtener que

el 71% tienen una permanencia de 7 a mas afios en el rubro. Por el contrario,
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los resultados obtenidos por Guillermo (2015) contrastan al obtener que el
88,00% tienen de 3 a 6 afios de permanencia en el rubro. El tiempo es la
duracion donde transcurren cosas, eventos y esta sujetas al cambio
(Heridegger, 2001). Ello significa que la experiencia en el rubro es el
adecuado lo que permitira establecer estrategias de acuerdo a la experiencia

orientandose hacia el logro de los objetivos establecidos en las MYPES.

Referente al nUimero de trabajadores el 40,00% tienen de 11 a mas
trabajadores (Tabla 2), Carpio (2016) presenta resultados que contrastan al
obtener que el 50% tienen 12 a mas trabajadores en su empresa de
mensajeria. Por el contrario, los resultados de investigacion realizados por
Pefia (2016) al obtener que el 69% de los encuestaron mencionaron que
tienen de 20 a mas trabajadores en su organizacion. En el nimero de
trabajadores de las MYPES para las micro empresas estan en un rango de 1
a 10 trabajadores, y para las pequefias de 1 a. 100 trabajadores
(Superintendencia Nacional de Adunas y de Administracion Tributaria,
2020). Demostrando que los empresarios tienen un numero relativo de
trabajadores en sus empresas ello permitird darle énfasis a la productividad
en busca de crecimiento de sus negocios y creando mas fuentes de trabajo,
con una motivacion a los recursos humanos adecuado que permita el

desarrollo eficiente de la productividad.

Con respecto a los trabajadores que trabajan en las empresas el 80,00%
constituyen familiares de las personas que trabajan en su empresa (Tabla 2),

estos resultados coinciden con los resultados encontrados de Guillermo
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(2015) quien manifiesta que el 89,00% de los encuestados constituyen su
empresa con familiares de las personas que trabajan en su empresa. Por el
contrario, Chiquehuanca (2019) al obtener que el 86% de los encuestados
constituyen personas no familiares. Los trabajadores son el pilar de
cualquier empresa u organizacion, ya que es la clave del existo se basa en
que estén comprometidos y se sientan realizados y felices con las funciones
que desempefian (Mendez, 2018). Esta situacion expresa que los
empresarios tienen una afinidad por la familia para que puedan laborar
dentro de su empresa, creando una satisfaccion y elevando su nivel de vida
familiar. Demostrando con el resultado obtenido que dentro de las MYPES
existe mayores trabajadores con vinculo familiar el cual permitira la guia y

camino de los objetivos con un proposito coman.

Con respecto a los resultados del objetivo de creacion el 60,00% afirmé que
el objetivo para crear la micro empresa es para generar ganancias (Tabla 2),
estos resultados coinciden con los resultados encontrados por Carpio (2016)
quien manifiesta que un 70,00% opinaron que tienen el objetivo de generar
ganancias en su Micro y Pequefia Empresa. Pero contrasta con los
resultados de Castillo y Vela (2017) quien establece que el 90,00% afirmo
que el fin de la empresa es generar ganancias. Para Lisboa (2019) los
objetivos de una empresa son recursos muy importantes para la orientacién
de los esfuerzos de los colaboradores en la organizacion, ya que son ellos
los puntos de referencia para lograr los resultados necesarios. Esto

demuestra que el objetivo de toda empresa es generar ganancia en el sentido
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de crecer empresarialmente, buscando beneficios, demostrando

sostenibilidad en el tiempo.

Respecto al ingreso mensual el 40,00% opinaron que su nivel de ingreso
mensual es de S/. 51916.66 a mas soles (Tabla 2), estos resultados
contrastan con los resultados encontrados por Castillo y vela (2017) quien
establece que el 80,00% opinaron que su ingreso era mayo S/. 60000.00 a
mas soles. Los ingresos mensuales, hace referencia a un conjunto de
ingresos netos percibidos por todos los miembros de la familia, aporten o no
estos ingresos 0 parte de los mismos para sufragar los gastos (Instituto
Vasco de Estadistica , 2016). Esto demuestra que los empresarios estan
adquiriendo ingresos que son favorables para su economia, ya sea con
inversiones propias o por un financiamiento adquirido en las entidades

financieras bancarias permitiendo maximizar su rentabilidad.

Con respecto al tipo de constitucién de la empresa el 60,00% afirmé que el
tipo de la constitucion de la empresa es Sociedad Anonima Cerrado (Tabla
11), estos resultados coinciden con los resultados encontrados Carpio (2016)
quien determino que el 75,00% el tipo de constitucion de la Empresa es
S.A.C. Por el contrario, contrasta con lo obtenido por Guanilo (2015) quien
manifiesta que el 85,00% forman parte de Sociedad Anonima Abierta. La
constitucion de una empresa es un procedimiento por medio del cual una
persona 0 grupo de personas registran su empresa ante el estado para que

este les ofrezca los beneficios de ser formales (Gobierno del Perd, 2017).
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Esto muestra que la gran mayoria de la MYPES optaron por una empresa
S.A.C por los beneficios y comodidades; demostrando que con ello se busca
la responsabilidad limitada, en la que el capital social se muestra en

acciones, haciendo una figura dindmica para una empresa familiar.

Respecto a las Caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de las
estrategias genéricas en las Micro y Pequefias Empresas de del sector

servicios rubro mensajeria 'y Courier

v" Con respecto a la variable de estudio el 60,00% opinaron que frecuentemente
los volimenes del servicio hacen que sus costos sean mas bajos (Tabla 3).
Estos resultados coinciden con los resultados encontrados por Carpio (2016)
establece que el 87,00% manifiesta que a veces los volimenes de la
prestacion de servicios hacen que los costos sean mejores; sin embargo, la
investigacién se ve contrastada por los resultados de Pefia (2016), menciona
que solo el 45,00% algunas veces los volumenes de la prestacion de servicios
hacen que los costos sean mejores. De acuerdo a Porter (2013) es importante
tener en cuenta los voliumenes de compra en lo que respecta a los servicios
pues es parte de las estrategias que se quiere impartir. Los resultados
obtenidos demuestran que, para las empresas en este rubro, la busqueda de
reducir costos mediante los volimenes de la prestacion de servicio,
demostrando el poco interés en de una empresa en realizar mayor volumen en

la prestacion de su servicio.
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v/ Con respecto a si realiza actividades y establece el perfeccionamiento de
estos para generar experiencias con la finalidad de reducir costos el 60,00%
explicaron que casi siempre se realizan actividades con la finalidad de
reducir costos (Tabla 3). Este resultado es similar a lo encontrado
Chiquehuanca (2019), quien menciona que el 73,00% menciona que casi
siempre se realizan actividades con la finalidad de reducir costos. Sin
embargo, estos resultados contrastan con los resultados encontrados por
Dominguez (2015) quien determina que el 65,00% afirmaron que siempre
los sucesos que se presentan en la empresa contribuyen como experiencia y
por ende reducir los costos. De acuerdo a Montoya (2014) la capacidad de
las empresas de un pais dado para disefiar, desarrollar, producir y colocar
sus productos en el mercado internacional en medio de la competencia con
empresas de otros paises. Esto demuestra la importancia de buscar y
establecer actividades que permitan perfeccionamiento en los procesos
basados en las experiencias de los integrantes de las MYPES siempre con el
objetivo de la reduccion de costos.

v Con respecto a si la empresa utiliza nuevas tecnologias que favorezcan en la
reduccion de sus costos el 40,00% afirm6 que siempre en su empresa
utilizaban nuevas tecnologias para reducir los costos y otro 40,00% que casi
siempre lo utilizaban (Tabla 3). Estos resultados coinciden con los
resultados de Carpio (2016) quien establecio que el 43,00% opinaron que
siempre utilizaban nuevas tecnologias con la finalidad de reducir costos. Sin
embargo, los resultados de Lozada (2018), contrastan lo encontrado,

llegando a mencionar que el 75,00% sefialan que raras veces se utilizan

61



nuevas tecnologias con la finalidad de reducir costos. De acuerdo a Kaplan
y Norton (2015) las estrategias se suelen considerar como acciones para
mejorar y generar reduccion de costos. Demostrando que aun en las MYPES
de este rubro no utilizan en su totalidad tecnologias que aporten a buscar
mayor rentabilidad con estrategias de reduccion de costos, considerando que
es esencial la adaptacion nuevas tecnologias que aporten a la reduccion de
costos.

Con respecto a si la empresa redisefia sus servicios el 40,00% menciona que
casi siempre en la empresa disefian los servicios para reducir costos (Tabla
3). Estos resultados coinciden con los resultados encontrados por Nizama
(2015) quien manifiesta el 42% afirmaron que casi siempre disefian
acciones con el objetivo reducir costos. Sin embargo, Lozada (2018),
menciona que el 55,00% sefiala que siempre la empresa disefia acciones con
el objetivo reducir costos. De acuerdo a Reger y Huff (2013) existe
desacuerdo entre diversos investigadores sobre si los tipos de estrategias
resultantes se deben a su existencia real o es simplemente el resultado de la
metodologia empleada. Visualizandose que no se aplica el redisefio en los
servicios, y de esta manera no permiten buscar reducir costos importantes
dentro de la empresa, demostrando que es importante redisefiar el servicio
para lograr reducir costos en espacios perdidos dentro de los procesos.

Con respecto a si el acceso a los materiales necesarios para la ejecucion de
sus actividades permite bajar sus costos, el 40,00% indic6 que casi siempre
tienen accesos a los materiales necesarios para la ejecucion de sus

actividades permite bajar sus costos (Tabla 3). El resultado viene a ser
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similar a lo encontrado por Chiquehuanca (2019), el 55,00%indico que casi
siempre tienen accesos a los materiales necesarios para la ejecucion de sus
actividades permite bajar sus costos. Pero se contrastan con los resultados
encontrados por Lozada (2018) quien sostuvo que el 53,00% afirmé que
siempre tienen accesos a los equipos y materiales de la empresa. De acuerdo
a lglesias (2014) es necesaria una coincidencia absoluta entre las estrategias,
ni siquiera, un reconocimiento por parte de los competidores mas proximos,
lo que haria falta es que los limites de cada tipo de estrategia aparezcan con
absoluta nitidez, de forma que distintos investigadores obtengan una amplia
coincidencia respecto a los grupos resultantes cuando estudien una misma
industria en un mismo periodo y utilizando variables no necesariamente
iguales. Esto demuestra el bajo interés en obtener los materiales necesarios
para realizar el servicio buscando reduccion de costos importantes para la
empresa.

Con respecto a si su empresa se encuentra ubicada estratégicamente cerca a
los clientes y ello permite reducir sus costos, el 40,00% afirmé que siempre
su empresa se encuentra ubicada estratégicamente cerca a los clientes y ello
permite reducir costos (Tabla 3). Lo encontrado viene a ser similar a lo
encontrado por Lozada (2018) quien sefiaka que el 55,00% sefala que la
empresa se encuentra ubicada estratégicamente cerca a los clientes. Sin
embargo, contrastan con los resultados encontrados por Guanilo (2015)
quien obtuvo como resultado que un 53,00% opinaron que siempre su
empresa estd bien ubicada. De acuerdo a Kumer y Subramanian (2012) es

razonable que una empresa que utilice una estrategia de diferenciacion
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preste especial atencién al mercado que atiende y a las necesidades
particulares del grupo de clientes al que dirige su oferta. Demostrando la
importancia que tiene la ubicacion de una empresa sobretodo de una
empresa de servicios, como se puede ver en los resultados una minoria se
preocupa por la buena ubicacion de su empresa.

Con respecto a si su empresa tiene relacion con los clientes y proveedores el
60,00% afirmo que su empresa tiene relacion con los clientes y proveedores
(Tabla 3). Estos resultados coinciden con los obtenidos por Pefia (2016)
quien especifica que el 86% afirmd que su empresa tiene relacion con los
cliente y proveedores. Sin embargo, Carpio (2016) encontré que el 65,00%
sefiala que su empresa no tiene relacion con los proveedores. De acuerdo a
Kottler (2012) la relacion cliente y proveedor es una herramienta de
conduccion hacia el éxito, de esa manera se aplican los conocimientos y
principios bésicos de la gestion de calidad. Esto demuestra el significado
que tiene la relacion cliente proveedor y viceversa que los resultados
obtenidos demuestran relativamente que la mayoria aplican estrategias que
permiten la estrecha relacion entre los clientes y proveedores promoviendo
directamente la utilizacion del servicio.

Con respecto a la diferenciacion del servicio de acuerdo a las caracteristicas
de prestacion de servicios el 80,00% afirmé que siempre tenian una
diferenciacion del servicio de acuerdo a las caracteristicas de prestacion de
servicios (Tabla 3). Estos resultados coinciden con la investigacion de
Chiquehuanca (2019) donde el 65,00% afirm0 que siempre tenian una

diferenciacion del servicio de acuerdo a las caracteristicas de prestacion de
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servicios. Sin embargo llega a ser contrastado por Lozada (2018), quien
sefiala que no siempre existe una diferenciacion del servicio de acuerdo a las
caracteristicas de prestacion de servicios. De acuerdo a Hall (2014),
estrategia consiste en obtener un coste global inferior al de los
competidores. Demostrandose asi que, la mayoria de los encuestados
aplican la estrategia de diferenciacion de Porter con la finalidad de lograr un
costo inferior en relacion a los competidores.

Con respecto a si su empresa ofrece un servicio con un agregado de valor
que lo diferencia del mercado el 40,00% opinaron que siempre realizaban la
diferencia de sus servicios de acuerdo a las caracteristicas del mercado
(Tabla 3). Estos resultados coinciden con los resultados encontrados por
Castillo y Vela (2017) quien sostiene que el 41,00% afirmé que siempre
brindan un valor agregado al servicio que ofrecen. Sin embargo, Lozada
(2018) en su investigacion contrasta lo encontrado, sefialando que el 55,00%
opinaron que no siempre realizaban la diferencia de sus servicios de acuerdo
a las caracteristicas del mercado. De acuerdo a Kumar y Subramanian
(2012) es razonable que una empresa que utilice una estrategia de
diferenciacion preste especial atencion al mercado que atiende y a las
necesidades particulares del grupo de clientes al que dirige su oferta. Esto
demuestra el valor que tiene diferenciar el servicio de acuerdo a los
comportamientos de mercado, es necesario utilizar la estrategia de
diferenciacion en especial al mercado que atienden, segin el grupo de

clientes a los que se promocionan las ofertas.

65



v" Con respecto a si su empresa aplica estrategias que permitan situarla en una
posicion optima el 80,00% indicaron que casi siempre aplicaban estrategias
que permiten situar a su empresa en una posicion éptima, consiguiendo la
percepcion del cliente (Tabla 3). Estos resultados coinciden con los
resultados encontrados por Guillermo (2015) quien obtuvo como resultado
que un 52,00% opinaron que siempre aplicaban estrategias en sus
actividades comerciales. Sin embargo Lozada (2018), contrasta la
investigacion, encontrando que un 63,00% opinaron que no siempre se
aplican estrategias en sus actividades comerciales. De acuerdo a Porter
(2013) las estrategias siempre seran actos y/o acciones que favorecen el
trabajo de las actividades empresariales con la finalidad de ser mas
competitivos en el mercado. Demostrando que en su mayoria las MYPES
buscan estrategias que ayuden a obtener un posicionamiento en el sector,
pero aun existe una parte que es necesario pueda desarrollar estrategias que
permitan conseguir el posicionamiento en el mercado.

Con respecto a si su empresa cuenta con la capacidad de asumir los cambios
con rapidez dptima, el 40,00% afirmd que siempre su empresa cuenta con la
capacidad de asumir los cambios, consiguiendo la percepcion del cliente
(Tabla 3). El resultado es similar a Carpio (2016) quien sefiala que el
64,00% afirmé que siempre su empresa cuenta con la capacidad de asumir
los cambios. Sin embargo, se contrastan con los resultados encontrados por
Flores (2014) quien menciona que un 52,00% opind que casi siempre la
empresa tiene la capacidad de asumir cambios. De acuerdo a Kotler (2012)

los empresarios deben estar dispuestos a asumir cambios si se requiero con
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el fin de que la empresa se desarrolle. Esto demuestra que asumir cambios
dentro de una empresa con la finalidad de la percepcién de los clientes es
muy importante y demuestra la capacidad con que se cuenta para asumirlos,
segun los resultados aun es necesario buscar estrategias que permitan
accionar con rapidez ante los cambios ya que solo la minoria lo realiza.

Con respecto a si su empresa pone en practica estrategias que aporten a
reducir los riesgos y mantener la ventaja, el 60,00% indicd que casi siempre
pone en préactica estrategias que aportan en reducir los riesgos y mantener la
ventaja competitiva fortalecida (Tabla 3). Estos resultados coinciden con los
encontrados por Galarreta (2016) quien determind que el 68,00% aplican
estrategias con la finalidad de crecer empresarialmente. Sin embargo,
Lozada (2018), sefiala que el 53,00% regularmente aplican estrategias con la
finalidad de crecer empresarialmente. De acuerdo a Ventura (2015) una
empresa puede diferenciar su oferta a los clientes en un nimero limitado de
formas, siendo determinado el potencial de diferenciacién por las
caracteristicas técnicas de un producto, por las caracteristicas de sus
mercados y por las caracteristicas de la propia empresa. Esto demuestra que
el éxito empresarial radica en el esfuerzo y empefio para el desarrollo
empresarial. Es asi que la aplicacion de estrategias fomenta la
competitividad empresarial, demostrando que es una mayoria relativa
aplican estrategias que permitan reducir riegos y mantener una ventaja

competitiva.
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Plan de Mejora

REALIZAR UNA PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE LA GESTION
DE CALIDAD CON EL USO DE ESTRATEGIAS GENERICAS DE PORTER
A LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIOS
RUBRO MENSAJERIA Y CURRIER DE HUARAZ, 2019

PROPUESTA DE MEJORA

1.

3.

Datos Generales

Nombre o razon social : Micro y Pequefias Empresas

Giro de la empresa : Mensajeria y Courier

Direccion : Ambito del Distrito de Huaraz
Nombre del Representante: En el listado de los Representantes

Misién

Crear y mantener una relacion comercial solida y duradera de los clientes
llegando se lider en el Distrito de Huaraz en servicio de mensajeria y courier,

realizandolo de manera rapida, responsable y segura.

Vision
Convertirse en empresas lider en brindar soluciones de mensajeria y courier con

una cobertura amplia.

Objetivos empresariales

4.1 Crear un servicio diferente y sobre todo competitivo para garantizar la
fidelidad de los clientes.

4.2 Ofrecer una oficina de mensajeria debidamente implementada y con
garantia de seguridad organizacional.

4.3 Brindar un servicio de calidad, con diferenciacion y competitividad en
relacion a otras Micro y Pequefias Empresas.

4.4 Prestar un servicio de calidad con personal debidamente capacitados en

relaciones humanas y buen trato al cliente.
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5. Productos y/o Servicios

El rubro corresponde a la actividad de mensajeria y courier en la Provincia de

Huaraz.

6. Organigrama de la empresa

GERENCIA

SECRETARIA

OPERACIONES

CONTROL DE
CALIDAD

DIGITACION

LOGISTICA

Descripcion de las Areas

Cargo Gerencia

Perfil

Administrador

Conocimiento en contabilidad

Trabajo en equipo

Funciones

Monitorias las actividades empresariales,
administrativas, planteamiento de estrategias
operativas y administrativas.
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Cargo

Secretaria

Perfil - Tecnico en secretariado
- Facilidad de palabra
- Trabajo en equipo
Funciones - Apoyo en las actividades administrativas y
seguimiento de los cumplimientos en cuanto a
los documentos administrativos.
Cargo Operaciones - notificadores
Perfil - Secundaria completa
- Conocimiento de Zona Huaraz- Independencia
- Trabajo en equipo
- Facilidad de palabra
Funciones - Notificacién de documentos, entrega de valijas
Cargo Control de Calidad — Personal Gabinete
Perfil - Egresado de carreras profesionales
- Conocimiento Microsoft office
- Trabajo en equipo
- Digitacion
Funciones - Verificacion de cumplimiento de requisitos
formales de acuses, mapeo y reparto de
documentos de acuerdo al casco urbano
Huaraz y Independencia.
Cargo Digitacion — Personal de Digitacién
Perfil - Egresado de carreras profesionales
- Conocimiento Microsoft office
- Trabajo en equipo
- Conocimiento en redaccion
Funciones - Digitacion de informacién al sistema
informatico.
Cargo Logistica — Personal de Logistica
Perfil - Egresado de carreras profesionales
- Conocimiento Microsoft office
- Trabajo en equipo
Funciones - Distribucion y verificacion de ingresos de

documentos y valijas o paquetes a la courier.
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Diagnostico General

Andlisis Interno

Matriz de la estrategia

Oportunidades

Amenazas

Crecimiento significativo del uso de
servicio de mensajeria y courier

Los clientes tienen posibilidad de pagar
por el servicio.

Competidores con mayor

cobertura.

Poca costumbre de

clientes en utilizar este

FODA . .
Los clientes valoran la puntualidad y -
! L servicio.
rapidez del servicio.
Mas demanda del servicio de | Incremento en los valores
mensajeria y courier por el crecimiento de costo (combustible).
de circulacion de mensajes.
Fortalezas F-A
Servicio de calidad con personal F-O Los clientes  siempre

capacitado y vehiculos nuevos y
equipos tecnoldgicos.

Servicio rapido diferenciado con
relacién a otras MYPES.

Atencion al  cliente  con
amabilidad y empatia.
Tecnologia de punta que

garantice servicio de calidad
garantizando la fluidez de
comunicacion de estados de
envios.

Es necesario aprovechar el crecimiento
de la demanda de servicio de
mensajeria y courier.

Cumplir con puntualidad y rapidez con
este servicio a satisfaccion del cliente.

Darle un mayor valor agregado al
servicio, comunicando telefonicamente
y virtualmente con un anuncio
anticipado de su encargo.

demandan un servicio de
calidad y con un valor
agregado.

Siempre el cliente
requiere un servicio con
responsabilidad, honradez
y puntualidad.

El cliente busca
seguimientos
tecnolégicos el  cual

garantice sus envios.

Debilidades

Impuntualidad en las entregas de
los mensajes al cliente.

Personal con poco conocimiento
de esta actividad y del plano de
la ciudad.

Vehiculos con
mantenimiento operativo.

poco

No usar los servicios
tecnoldgicos de manera Optima.

D-O

Hay necesidad de gestionar el cambio
debido al aumento del cliente en
Huaraz que requieren este servicio.

Demostrar rapidez y puntualidad en las

entregas de mensajes, giros Yy
encomiendas.
Demostrar rapidez, puntualidad y

calidad en las entregas de mensajes,
giros, notificaciones y encomiendas.

F-A

Mejorar el pool de
vehiculos, sean nuevos o

con mantenimiento
operativo.
Mayor rapidez y

puntualidad en las
entregas a los clientes.

Fuente: Elaboracion Propia
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8. Indicadores de una buena gestion

Indicadores

Evaluacién de los indicadores dentro
de la MYPE

Posicionamiento de la empresa frente a

los competidores

Aplicacion de estrategias de enfoque que
permitan tener respuestas rapidas.

Crecimiento de la demanda del servicio

de mensajeria y courier.

demanda.

Brindar el servicio con un valor agregado
que permita poder cumplir y abarcar la

Satisfaccion de los clientes en cuanto a
las entregas de las notificaciones, giros,

valijas, etc.

Cumplimiento de las entregas
oportunamente y con respuesta rapida
mediante sus sistemas tecnol6gicos.

Rentabilidad de la empresa de mensajeria

y courier.

Uso adecuado de los recursos
tecnoldgicos, vehiculares y humanos.

9. Problemas

Indicadores

Problemas

Seguimiento de
problemas

Aplicacion de estrategias
en la toma de decisiones.

Falta de estrategias que
ayuden a reducir riesgos

Falta de dominio de
estrategias

Manejo adecuado de los
procesos de mensajeria y
courier.

Impuntualidad y demora
en las entregas de
mensajeria y Courier

Impuntualidad del
personal en sus horas de
ingreso y salidas, asi
mismo demora en sus
reportes.

Estrategias de
diferenciacién dentro del
servicio.

Falta de capacidad de
asumir ~ cambios  con
rapidez con el fin de
captar mas clientes.

No aplica estrategias
causando pérdidas para la
empresa.

Manejo de estrategias
defensivas y ofensivas y
estrategias de liderazgo.

Falta del proceso de
fidelizacion de los clientes

Causa la insatisfaccion de
los clientes por el servicio
con demora.
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10. Establecer Soluciones

Indicadores

Problemas

Solucion

Uso de estrategias

Falta de estrategias que ayuden
a reducir riesgos

Capacitacién de personal en
cuanto a estrategias defensivas
y ofensivas

Aplicar estrategias de
respuesta rapida.

Impuntualidad y demora en las
entregas de mensajeria y
Courier

Redisefiar el servicio en
busqueda de mejorar el servicio
de mensajeria y Courier.

Implementacion de gestion
de calidad y estrategias
genéricas de Porter.

Falta de capacidad de asumir
cambios con rapidez con el fin
de captar mas clientes.

Aplicar estrategias defensivas y
ofensivas

Uso de estrategias de

liderazgo.

Falta del proceso de

fidelizacién de los clientes

Aplicar estrategias de
marketing  publicitario,  asi
mismo estrategias defensivas y
ofensivas

11. Esquematizacion de las estrategias

Acciones Estrategias Recursos Econdémicos Tecnoldgicos Tiempo
Humanos
1l.mejorar y | Utilizar. los | Personal S/. 400.00 | Uso del medio | 6 meses
redisefiar el | medios de | profesional soles mensual | radio, medio
servicio comunicacion publicista televisivo y
social medio prensa
2.Aplicar Uso de las | Un ingeniero de | S/. 600.00 | Paginas Web 4 meses
nuevas TICs Sistemas soles mensual
tecnologias
TICS
3.Vareidad de | Crear nuevos | Profesional S/. 400.00 | Nuevos 4 meses
servicios  en | servicios de | publicista soles servicios
oferta Courier profesional
mensual
4.Curso-Taller | Curso  Taller | Contratar un | S/ 1,500.00 | Compra de | 2 meses
sobre ventajas | sobre ventajas | especialista en | soles por 2 | codificador
competitivas competitivas gestion de | eventos de
calidad y | capacitacion
competitividad
5.Crear  una | Organizar una S/. 800.00 | Software 4 meses
base de datos | base de datos soles
de servicios al
cliente

Fuente: Elaboracién propia.
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12. Cronograma de actividades

N° Tarea Inicio Final Setiembre- Diciembre |

Capacitar al
personal sobre
01 | gestion de calidad y |  01/09/2020 30/12/2020
estrategias genéricas
de Porter

op | Control de calidad | 000000 | 301212020
en el servicio

o | Control de calidad | 000000 | 301212020
en el servicio

Control accesos y

04 o C
capacitacion TICs

01/09/2020 30/12/2020

Fuente: Elaboracion propia.
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VI.

Conclusiones y recomendaciones

5.1 Conclusiones

Se concluye que la gestion de calidad y las estrategias genéricas de Porter son
teorias para el desarrollo de las empresas modernas que van ganando terreno en
las MYPES del pais y de la ciudad de Huaraz; porque cada vez mas las
estrategias de mejora estan orientados en bajar costos, y la bdsqueda de un
disefio de servicio adecuado y rentable proveedor cliente, dentro de este contexto
es necesario la implementacion de estrategias que permitan el buen desarrollo
empresarial , especialmente en las micro y pequefias empresas de mensajeria y

Courier en la ciudad de Huaraz.

Los representantes de las MYPES del sector servicios rubro mensajeria Courier
del distrito de Huaraz, la mayoria con edades de 31 y méas de 50 afios; la mayoria
son de género masculino y todos tienen un nivel educativo universitario, que
desempefian el cargo mas de 7 afios.

El 60,00% de las MYPES tienen un tiempo de permanencia mayor de 7 afios en
el rubro, con una minoria de 40,00% de 11 a més trabajadores, asi mismo en la
mayoria de las empresas de este sector los trabadores son familiares, con el
objetivo en su mayoria absoluta de generar ingresos a méas personas, las Micro y
pequefias empresas en su mayoria tendran ingresos entre S/. 51875,00 a s/.
51916,66 y mas, siendo mayormente factible en su mayoria conformar una

empresa de Sociedad Anonima Cerrada.

La mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro

mensajeria y courier del Distrito de Huaraz, 2018, indican que los volumenes de
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la prestacion de su servicio reducen sus costos, indicando también que en su
mayoria de ellas siempre realizan actividades buscando establecer el
perfeccionamiento en base a las experiencias con la finalidad de reducir costos;
la mayoria de las micho y pequefias empresas, afirma que hacen uso de
tecnologias con la finalidad de reducir costos a favor de la empresa, redisefiando
su servicio casi siempre en la mayoria de las MYPES, teniendo en cuenta que la
mayoria relativa de estas empresas tienen accesos a los materiales necesarios
para realizar actividades que permitan reducir costos; de dichas empresas la
mayoria se encuentra ubicadas estratégicamente, confirmando que la mayoria
tiene relacion cliente proveedor y busca la diferenciacién de su servicio, basado
en las caracteristicas del mercado, dentro de las empresas de este sector la
minoria ofrece un valor agregado a su servicio; preocupandose en su mayoria
aplicar estrategias que permitan situar las empresas en una posicion optima. Sin
embargo, la mayoria pone en précticas busca estrategias que permitan reducir los

riesgos y mantener la ventaja competitiva.

Poner en marcha un plan de Mejora en las MYPES ponen en préctica estrategias
que aportan eficientemente en la reduccion de riesgos y mantener la ventaja
competitiva fortalecida, brindando un servicio con un valor agregado. En este
caso es necesario mejorar la gestion de calidad con el uso de estrategias

genéricas de Porter.
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5.2 Recomendaciones

- Capacitar a todos los trabajadores sobre las estrategias modernas de gestion de
calidad, para el mejora continua y sostenible de la micro y pequefias empresas de
su cargo, de acuerdo a los resultados empiricos obtenidos y las bases teoricas
que lo sustentan.

- Realizar actividades de capacitacion acerca de las estrategias y herramientas
modernas para una gestion adecuada de las MYPES y convertirlos en
organizaciones competitivas dentro del mercado laboral; que preferentemente
pueden reducir costos y elevar sus ingresos, aumentando la competitividad
empresarial.

- Fortalecer las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro mensajeria
Courier con la finalidad de crear y ampliar mas puestos de trabajo para los
miembros de la familia que requieren de un puesto laboral y reducir la
desocupacion.

- Potenciar el uso de las tecnologias de comunicacion e informacién cada vez mas
actualizadas, con la finalidad de agilizar su relacién con el cliente y reducir sus
costos de operacion.

- Utilizar en la gestion diaria, las estrategias de Porter orientados al logro de la
competitividad, con las nuevas herramientas de gestion orientados a la
competitividad en el contexto de las MYPES; para poder posicionar dentro del
mercado laboral.

- Aplicar un plan de mejora que permitan establecer estrategias para la reduccion

de riesgos y el mantenimiento del uso de las estrategias genéricas de Porter en el
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proceso desarrollo empresarial; porque la evolucion y creacion de nuevas

empresas del rubro asi lo exigen.
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Anexos
Anexos 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

2016 2018 2019 2020
TALLER COCURRICULAR
o . SEMESTRE | SEMESTR | SEMESTRE
N Actividades | El I 201911 "SETIEMB | OCTUBRE
RE
112(3|4|1(2|3|4]|1(2(3| 41| 2|3 112 |3(4|5 |6 |7 |8
1 | Elaboracién del proyecto X X
) Revision del proyecto por el jurado x X
de investigacion
3 Aprobacidn del proyecto por el " X
jurado de investigacion
4 Exposicion del proyecto al jurado X
de investigacion o docente tutor X
5 | Mejora del marco teérico X X
Elaboracion y validacion del X
6 | instrumento de recoleccion de X
informacion
Elaboracion del consentimiento X
7. X
informado
8 | Ejecucion de la metodologia X X
9 | Resultados de la investigacion X X
10 | Conclusion y recomendaciones X X
1 Redaccion del pre informe de X X
investigacion
12 | Reaccion del informe final X X
13 Aprobacion del informe final por el « X
jurado de investigacion
14 Presentacion de ponencia en X X
eventos cientificos.
15 | Redaccion del articulo cientifico X X
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto desembolsable
(Estudiante)

Categoria Base % 0 NUmero Total (S/.)
Suministros (*)
Impresiones 200 0.50 S/.100.00
Fotocopias 500 0.10 S/. 50.00
Empastado 30.00 3 S/.90.00
Papel bond A-4 (500 hojas) 20 2 S/. 40.00
Lapiceros 8 0.50 S/ 4.00
Sub total S/. 284.00
Servicios
Matricula taller curricular 300.00 1 S/. 300.00
Pension taller curricular 850 2 S/.1,700.00
Uso de turniting 50 2 S/.100.00
Sub total 1 50 S/. 2,100. 00
Gastos de Movilidad
Pasajes para recoleccion de datos 5 3 S/, 15.00
Sub total S/, 15.00
Total de  presupuesto desembolsable S/. 2,399.00
Presupuesto no desembolsable
(Universidad)
Categoria Base % o Numero | Total (S/.)
Servicios
Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje Digital 30.00 4 120.00
-LAD)
Busqueda de informacion en base de datos 35.00 2 70.00
Soporte informatico (Médulo de Investigacion del
ERP University - MOIC) 40.00 4 160.00
Publicacion de articulo enrepositorio institucional 50.00 1 50.00
Sub total 400.00
Recurso humano
Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63.00 4 252.00
Sub total 252.00
Total de presupuesto no 652,00
desembolsable
Total (S/.) 2,961.00
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Anexo 3: Directorio

#
N° Nombr-e RUC Via N via # Tamafio | Gerente
Comercial )
ALBUJAR SIMON .
1 COURIER 20571255350 | JR BOLIVAR 587 Micro 1
EMPRESA
MULTISERVICIO .
2 S'Y TRASPORTE 20534179902 JR COMERCIO 224 Micro 1
JOPIER
JSMO SAN .
3 INVERSIONES 20530895859 | JR MARTIN 673 Micro 1
. SIMON .
4 CA & PE Courier 20522736504 JR BOLIVAR 503 Micro 1
CORREOS DEL
5 PER 20513158808 | AV | 28 DEJULIO | 379 | Micro 1
U]
TOTALES 5

Fuente: Elaboracion Propia

Poblacion: 5 Gerentes de las Corrieres y Mensajerias Distrito de Huaraz categoria

Micro Empresa.

Encuestados: 5 gerentes de las corrieres y mensajerias, elegidos acuerdo a un

ranking de las mas reconocidas en el Distrito de Huaraz.

Fuente: SUNAT Huaraz - 2016
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Anexo 4: Consentimiento Informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Gestion de calidad con el uso de las estrategias genéricas de Porter y plan de mejora
en las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro mensajeria y Courier del
distrito de Huaraz.

Estimado sefior (a):

Estamos llevando a cabo un estudio de investigacion a fin de averiguar sobre Gestion
de calidad con el uso de las estrategias genéricas de Porter y plan de mejora en las
micro y pequefias empresas del sector servicios rubro mensajeria y Courier del

distrito de Huaraz.
Participacion

Para ello, se esta pidiendo su participacion en el estudio, si usted acepta, quiere decir
que el investigador le ha indicado a usted de forma verbal, asi como escrita lo
siguiente: los pasos a seguir, riesgos, beneficios, confidencialidad y preguntas

resueltas.
Propésito del estudio

El propdsito del estudio es determinar las Principales Caracteristicas de la Gestion de
calidad con el uso de las estrategias genericas de Porter y plan de mejora en las micro
y pequefas empresas del sector servicios rubro mensajeria y Courier del distrito de

Huaraz.

93



¢En qué consistira su participacion?

Una vez aceptada su participacion, el investigador le preguntara a usted si conoce y
aplica o no la Gestion de calidad con el uso de las estrategias genéricas de Porter en
las micro o pequefia empresa y que resultados o beneficios le estan proporcionando.

Riesgos, incomodidades y costos de su participacion

Con respecto a los riesgos, estos ya han sido estudiados y su empresa no pasara por
riesgos identificados, por lo que se ha planteado que usted ni su empresa no tendra
mayor riesgo que la poblacion general. El estudio no tendra costo para usted. En todo
momento se evaluard si usted se encuentra en posicion de poder hacer uso de la

palabra, su negativa a no participar en el estudio, sera respetada.
Beneficios

Se ha planteado en los participantes, recomendaciones sobre la gestion de calidad
con el uso de las estrategias genéricas de Porter y plan de mejora en las micro y
pequefias empresas del sector servicios rubro mensajeria y Courier del distrito de

Huaraz.
Confidencialidad de la informacion

Toda informacion que usted nos proporcione serd totalmente confidencial, los
nombres y apellidos de cada participante quedara a custodia del investigador, por un

periodo de 5 afios, posteriormente los formularios seran eliminados.
Problemas o preguntas

Si tienes dudas sobre el estudio, puedes comunicarte con el investigador principal de
la Universidad Sede Central-ULADECHCatolica-EPADM. Al celular 980 259211 si
tienes dudas acerca de tus derechos como participante de un estudio de investigacion,
puedes llamar a la Escuela Profesional de Administracion, Telf: 350190, Email:

escuela administracion@uladech.edu.pe

Consentimiento / Participacion voluntaria
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Por lo expuesto comprendo que seré parte de un estudio de investigacion. Sé que mis
respuestas a las preguntas seran utilizadas para fines de investigacion y no se me
identificard. También se me informd que, si participo 0 no, mi negativa a responder
no afectard negativamente a la empresa. Comprendo que el resultado de la

investigacion sera presentado a la comunidad cientifica para su mejor comprension.

Declaracion del participante

He leido y he entendido la informacion escrita en estas hojas y firmo este documento
autorizando mi participacion en el estudio, con esto no renuncio a mis derechos
como ciudadano. Mi firma indica también que he recibido una copia de este

consentimiento informado.

Nombre y firma del DTI Nombre y Firma del Participante
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Anexo 5: Instrumentos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacioén de las micro y
pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: “Gestion de
calidad con el uso de las estrategias genéricas de Porter y plan de mejora en las
micro y pequefias empresas del sector servicios rubro mensajeria y Courier del
distrito de Huaraz, 2018.”
Para obtener el titulo de Licenciada en Administracién. Se le agradece
anticipadamente la informacion que usted proporcione.
I. GENERALIDADES
1.1. Referente a los representantes de las Micro y Pequefias Empresas
1. Edad

a) 18 — 30 afios

b) 31 - 50 afos

c) 51 amas afos
2. Género

a) Femenino

b) Masculino
3.Grado de Instruccion

a) Sin instruccion

b) Primaria

c) Secundaria

d) Superior no Universitaria
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e) Superior Universitaria
4. Cargo que desempefia
a) Duefo
b) Administrador
5. Tiempo que desempeiia
a) 0a3afos
b) 4 a6 afios
c) 7 amas afnos
1.2. Referente a las caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas
6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0a3afos
b) 4 a6 afios
C) 7 amas afios
7. Numero de trabajadores
a) 1ab5 trabajadores
b) 6 a 10 trabajadores
c) 11 a maés trabajadores
8. Las personas que trabajan en su empresa son:
a) Familiares
b) Personas no familiares
9. Objetivo de creacion
a) Generar Ganancia
b) Subsistencia
10. Nivel de ingreso mensual
a) S/. 0-51875. 00
b) S/. 51875.00 - 51916.66
c) S/. 51916.66 - a mas
11. Tipo de constitucion de la empresa
a) Empresa Individual de Responsabilidad Limitada (E.I.R.L.)
b) Sociedad comercial de Responsabilidad Limitada (S.R.L.)
c) Sociedad Anonima Cerrada (S.A.C.)
d) Sociedad Andnima (S.A.)
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Il. REFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD CON EL USO
DE LAS ESTRATEGIAS GENERICAS DE PORTER

Nunca Muy pocas Algunas Casi Siempre Siempre
veces Veces (4)
(1) @) 3) (5)
N° Estrategias Genéricas de Porter Alternativa
D1: Estrategia de liderazgos en costo
1 | Ud. esta familiarizado con las economias de escala 11234
2 | Ud. cree que la experiencia contribuye en la competitividad 11234
3 | Estd Ud. de acuerdo con la nueva tecnologia de servicio de| 1|2 |3 |4
mensajeria
4 | Esta Ud. de acuerdo con redisefiar sus servicios 11234
5 | Ud. tiene acceso a los materiales necesarios para la ejecuciondesus | 1 |2 | 3 | 4
actividades
6 | Su micro y pequefia empresa tiene localizacion competitiva 11234
7 | Su empresa tiene relacion con los clientes y proveedores 11234
D2: Estrategia de diferenciacion
8 | Ud. diferencia su servicio de acuerdo a las caracteristicas de |1 |2 |3 |4
prestacion de servicios
9 | Ud. diferencia sus servicios de acuerdo a las caracteristicas del | 1 |2 |3 | 4
mercado
10 | Ud. ofrece un servicio con un agregado de valor que lo diferencie 11234
D3: Estrategia de Enfoque
11 | Realiza la entrega de los envios del cliente oportunamente. 112|134
12 | Siempre responde con rapidez la solicitud del cliente. 112|134
13 | Se distingue por ofrecer un servicio personalizado a sus clientes. 112|134
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Anexo 6: Figuras

Tablal. Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas

18 - 30 afios
51 - 30 afios

W51 2 mas afios

Figura 1. Edad
Fuente. tabla 1

[ Femenine
Bt asculine

Figura 2. Género
Fuente. tabla 1
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= Superior umversitano

Figura 3. Grado de instruccion

Fuente. tabla 1

O Duesio
.Admjnistrador

Figura 4. Cargo que desempefia

Fuente. tabla 1
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0 a 3 afies

7 amas afios

Figura 5. Tiempo que desempefia
Fuente. tabla 1

Tabla2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

.4 a O afios
.7 amas afios

Figura 6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
Fuente. tabla 2
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Oiaio trabajadores

.6 a 10 trabajadores
11 amas

.trabajadores

Figura 7. Numero de trabajadores
Fuente. tabla 2

[ Familiares

.Famj]iarcs ¥ personas
no famihares

Figura 8. Las personas que trabajan en su empresa
Fuente. tabla 2
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[ Generar Ganancia

. Subsistencia

Figura 9. Objetivo de creacién
Fuente. tabla 2

s/ 0-51875 00

5/, 51875.00 -
B51516 66
W5/ 51916.66 - amas

Figura 10. Nivel de ingreso mensual
Fuente. tabla 2
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Empresa mdmidual de
[Mresponsabitidad
limitada (EIRL)
Sociedad Anomma
o
Cerrada (2. AC)
Sociedad Andnima
(|
(3.4)

Figura 11. Tipo de constitucién de la empresa

Fuente. tabla 2

Tabla3. Caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de las estrategias

genéricas de Porter

[ Algunas veces
H Siempre

Figura 12. Los volimenes de la prestacion de su servicio

Fuente. tabla 3
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(] Algunas veces
B Casi siempre

Figura 13. Realiza actividades y se establece perfeccionamiento
Fuente. tabla 3

Htumca
B Casi siempre
W siempre

Figura 14. En su empresa se utiliza nueva tecnologia
Fuente. tabla 3
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Orfuaca

B Algunas veces
B Cas siempre
W Siempre

Figura 15. En la empresa se redisefian los servicios
Fuente. tabla 3

[y pocas veces

.Algunas Veces
B Casi siempre

Figura 16. Acceso a los materiales necesarios
Fuente. tabla 3
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[0 fuy pocas veces
B Casi siempre
W siempre

Figura 17. Su empresa se encuentra ubicada estratégica cerca a los clientes
Fuente. tabla 3

O Algunas veces
B cas siempre
Siempre

Figura 18. Su empresa tiene relacién con los clientes y proveedores
Fuente. tabla 3

107



O Casi Siempre
= Siempre

Figura 19. Diferenciacion del servicio
Fuente. tabla 3

.Algunas VECES
B Casi slempre
(] Slempre

Figura 20. Diferencia sus servicios de acuerdo al mercado
Fuente. tabla 3
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Orhunca

] Algunas veces
B Casi siempre

W Siempre

Figura 21. Ofrece un servicio con valor agregado
Fuente. tabla 3

T Casi siempre
[} Stempre

Figura 22. Aplica estrategias que permiten situar a su empresa
Fuente. tabla 3
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EMuy pocas veces
.Algu.nas Veces
B Casi siempre

W siempre

Figura 23. Capacidad de asumir los cambios
Fuente. tabla 3

Ocasi siempre
B siempre

Figura 24. Pone en préctica estrategias que aportan en reducir los riesgos
Fuente. tabla 3
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