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DEL NORTE UN MYPE DEL SECTOR COMERCIAL”

RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo disefiar un modelo de gestidn estratégica para
la calidad de servicio en la Mype del sector comercial, la investigacion utiliza un disefio no
experimental, para ejecutar los instrumentos de recoleccion de datos, se utilizo el modelo
SERVIQUAL como parte de la encuesta alineada a la variable referida calidad de servicio,
analizando la situacion interna y externa mediante la matriz FODA cruzado lo que esto
facilita relacionar y definir estrategias aptas para mejorar y reforzar las oportunidades, el
cual se derivo un resultado de 9 estrategias. Sin embargo, los resultados obtenidos de las
matrices EFI (2.59) y EFE (2.39) muestra una ubicacion en la celda V de la matriz planteada
con un promedio de (2.49), también se identificd los procesos involucrados con la Gestion
estratégica, estimar los indicadores de la gestion estratégica y, por Gltimo, determinar el
impacto social y ambiental concluyendo que se necesita implementar estrategias de
penetracion en el mercado por ello la importancia de considerar todas estas herramientas
como parte del planeamiento estratégico que debe cumplir la empresa para su pleno
desenvolvimiento dentro del mercado que se encuentra, volviéndose asi, m&s competitiva y

sostenible a través de los afios.

Palabras clave: Gestion estratégica, calidad de servicio, Mype, sector comercial.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1.Realidad Problemética:

La gestion estratégica es la responsable de guiar la organizacion hacia el alcance de
su vision, lo que involucra que la misma debe ser capaz de influir directamente en el
cumplimiento de los objetivos corporativos formulados. La alta gerencia, encargada de este
proceso estratégico, debe asegurar y disponer informacion pertinente, oportuna y fehaciente,
para a toma de decisiones que, en primer lugar, logren la eficiencia, eficacia y productividad
en cada uno de los procesos, en segunda instancia, posicione a la empresa en el &mbito en

donde compite. (Brume M., 2019)

Desde una vista internacional, el sector de vigilancia y seguridad privada ha crecido
considerablemente los Ultimos afios en Colombia, especificamente en un tipo de servicio;
desde el 2010 “las empresas de vigilancia con armas, que son las mas grandes del sector,
han crecido mas del 66%.” (Super Vigilancia, s.f, p. 9). Lo cual significa que las empresas
han tenido y tienen mayores oportunidades de elevar sus ganancias. La empresa debe estar
adaptandose y reinventandose constantemente para afrontar inteligentemente los cambios
presentados en los entornos (Camison F. ,2015). Dicho esto, en Colombia segin el indice de
Desempefio Logistico, ranking disefiado y desarrollado por el Banco Mundial en el afio 2016,
el pais ocupa la posicién noventa y cuatro (94) entre ciento sesenta (160) paises, mejorar
esta calificacion es uno de los grandes retos que tiene el gobierno y por supuesto la empresa,
quienes son las encargadas de jalonar la economia del pais. En consecuencia, las directivas
organizacionales deben desarrollar un proceso de formulacion estratégica desligado del
proceso de revision estratégica; dado que los esfuerzos para el seguimiento de la gestion
estratégica, en muchas ocasiones es relegado a un segundo plano. (Barrera A.; Nufiez I.;

2019).

Montero Moscol, A.; Nontol Rodas, A. Péag. 10
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En el Pert actualmente existen 2,869 empresas privadas de las cuales 1,891 estan
destinadas a la vigilancia privada, 665 se dedican al servicio individual de seguridad personal
y 99 estan al servicio de proteccion de personal, y a prestar servicios de tecnologia en
seguridad, dentro de las destacan empresas consolidadas como Prosegur, G4S, Seguritas,
Pro-seguridad, entre otras. Estas empresas poseen por lo menos 150 mil vigilantes formales
a nivel nacional, con ingresos que no guardan proporcion con los riesgos a la vida y salud
asumidos, en jornadas que superan largamente las ocho horas, con jornada nocturna que
muchas veces no es reconocida (Manco J.; 2019) En tal sentido, segun la Superintendencia
Nacional de Control de Servicios de Seguridad, Armas, Municiones, y Explosivos de Uso
Civil (SUCAMEC) al mes de febrero del afio 2019, existen registradas 2,869 empresas de
seguridad con registros vigentes y actualizados, estando principalmente concentradas segln
los siguientes datos: 1,126 en Lima (39.2%), en La Libertad 169 (5.8%), Arequipa con 151
(5.2%) y Piura con 142 (4.9%); lo que evidencia que la seguridad se ha convertido en un

negocio rentable.

En Trujillo, gracias a las condiciones favorables que tiene, se cuenta con una
economia dindmica teniendo una participacion considerable del VAB (Valor Agregado
Bruto) peruano; no obstante, tiene el 13.6% de toda la poblacion esta en estado de pobreza
y el indice de desarrollo humano de 0.4717. Es una clara evidencia no que se ha tenido en
cuenta la correcta distribucion de la riqueza, por lo que un planeamiento estratégico
impulsaria las principales actividades economicas del lugar y promover el desarrollo social
de todos los pobladores. Asimismo, para aumentar las fortalezas de dicho lugar, se deben
aprovechar las oportunidades y revisar con precision las estrategias a implementar. Luego
de haber realizado una gestion estratégica que determine alcanzar la proyeccion futura de la
empresa, se proponen los lineamientos estratégicos identificados. Como esencia en convertir

los planes estratégicos en acciones y obtener resultados de este. Cabe resaltar, que hacer una

Montero Moscol, A.; Nontol Rodas, A. Péag. 11
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buena gestion estratégica no te da garantias de una el éxito en la etapa de implementacion.
El peor error es implementar una estrategia nueva teniendo en cuenta una estructura antigua
(Atalaya, 1., Gutiérrez, M., Pajuelo., V., 2018)

A nivel internacional, los empresarios en México no son ajenos a esta situacion
actual, por lo que resulta necesario que cuenten con herramientas que incrementen su
productividad y dando paso a la calidad de servicio, que se ha sefialado como impulsor de la
competitividad, en las micro, pequefias y medianas empresas (Mype). Es asi que este
elemento se vuelva indispensable para el desarrollo de pais generando empleos,
distribuyendo los ingresos entre la poblacién y regiones cumpliendo como un importante
factor de la movilidad econémica y la cohesion social (Saavedra, M., Camarena, M., Tapia,

B., 2017).

Ademas, la presidenta de La Camara de Comercio de Lima indico ser importante
posicionar al Perl como desarrollador de servicios de calidad, especificamente en las
soluciones respecto a empresas y negocios a fin de lograr una mayor participacién en el
mercado internacional (Torriani, Y., 2020). Por ello, es vital que las marcas o empresas
posean conocimiento de los aspectos mas importantes que los peruanos consideran que debe
reunir un buen servicio y atencién. Entre los aspectos esta el conocer los productos que
comercializan, la amabilidad de los empleados y la rapidez de la atencién. Por lo tanto, se
reconoce que no basta que las compafiias solo tengan que invertir en publicidad o en la
renovacion de los locales, sino impulsar un talento humano bien capacitado. Se demostrd
que la calidad de servicio influye en 60% en decision de compra de los limefios y que el 36%

han utilizado las redes sociales para publicar una mala experiencia. (Gestién, 2019).

Para el diario trujillano La Industria, queda claro que, si se desea lograr alcanzar la
sostenibilidad y competencia en la calidad de servicio dentro del mercado empresarial, la

estrategia debe comenzar conociendo y comprendiendo los requerimientos de los clientes,

Montero Moscol, A.; Nontol Rodas, A. Péag. 12
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analizando los factores externos e internos que puedan beneficiar o afectar al negocio y sus
intereses. Es fundamental que se gestione correctamente tanto los riesgos como las
oportunidades. La calidad de servicio podra alcanzar los resultados esperados a medida que
se invierta y se tomen medidas antes problemas para que se puedan lograr los objetivos
planteados y trayendo como consecuencia la rentabilidad positiva de la empresa (Cruzate,

L., 2021).

La Mype del sector comercial, por su nombre comercial (IP SMART), dedicada
como actividad principal a las actividades de servicios de sistemas de seguridad, y también,
a la venta de productos relacionados al por menor, con un tiempo de un afio en el mercado,
se encuentra ubicada en la calle 18 manzana C1 lote 15 de la urbanizacion Natasha Alta,

Trujillo, La Libertad.

1.2. Formulacién del Problema:

Se identifico la problemética, como testimonio de los duefios, la falta de confianza a
la hora de comprar por parte de los clientes y no conocer de la calidad que se pueda brindar
en cada uno de sus productos O servicios por Ser una empresa nueva y con poco
reconocimiento dentro del mercado trujillano. Esto genera un impacto importante en la
rentabilidad y progreso de la Mype. Naturalmente las personas tienen la necesidad de
salvaguardar sus patrimonios comerciales o familiares; no obstante, existen empresas de
mayor reputacion a quienes los empresarios y familias confian. La pandemia (COVID 19)
ha sido un factor determinante para que la empresa en estudio tenga una caida en las ventas,
ya que las restricciones tomadas por el gobierno peruano, no ha permitido mas plenamente
el acceso a pruebas de calidad del servicio por parte de los clientes y asi tomar una decision
de compra. Esto produce que, al no tener ingresos, no se pueda invertir en publicidad y

marketing profesional para el posicionamiento a nivel del distrito.
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Para este estudio de investigacion se centra en la linea de investigacion de Desarrollo
sostenible y Gestion empresarial con una sub — linea en Gestion de MYPE Y PYME,

Planeamiento tributario y Econometria.

Teniendo como pregunta de investigacion: ;Como la gestion estratégica determina

la calidad de servicio de una Mype del sector comercial?

1.3.0Dbjetivos:

Siendo el objetivo general: Disefiar un modelo de gestion estratégica para la calidad
de servicio de una Mype del sector comercial. Para los objetivos especificos se tiene:
Analizar el contexto de la organizacion, identificar los procesos involucrados con la Gestion
estratégica, estimar los indicadores de la gestion estratégica y, por Gltimo, determinar el

impacto social y ambiental de la organizacion.

La hipdtesis general es: La gestion estratégica determina la calidad de servicio de la

Mype del sector comercial.

Entre las bases teoricas, la gestion estratégica tiene como principal objetivo la
competitividad y productividad que demuestra que una empresa asuma desafios de
desarrollar indicadores de desempefio eficiente, que muestran el uso de los recursos de
alcanzar los niveles de competitividad en el mercado. Toda gestion estratégica parte
principalmente desde la mision, vision y valores los cuales se determinan a través del
direccionamiento estratégico para después ejecutar una evaluacion tanto interna y externa de
las causas que influyen en la empresa, de esta manera permita hallar los objetivos

estratégicos de corto y largo plazo. (D' Alessio, F. 2008).

Ademas, D' Alessio, F. (2008) describe que mediante una variedad de matrices
permita ayudar a realizar un desarrollo de la gestion estratégica, de las cuales son: la matriz
de evaluacion de factores internos (MEFI); la matriz de evaluacion de factores externos

(MEFE); la matriz de perfil competitivo (MPC); la matriz de fortaleza, oportunidad,
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debilidades y amenazas (FODA); la matriz de la posicidn estratégica y evaluacion de la

accion (PEYEA); la matriz PESTE y finalmente la matriz interna y externa (IE).

Por otro lado, el instrumento SERVQUAL se utiliza en una investigacion para medir
la satisfaccion de los usuarios en el transporte en Inglaterra. Esta herramienta hace prioridad
en llevar una medida de las expectativas de cada uno de los consumidores respecto a la
calidad de servicio ofrecida. Entre las principales diferencias se descubrid que existe una
brecha que mide la calidad de servicio por lo que esperaba el cliente y la idoneidad del
servicio prestado. Cuando no se cumplen los requerimientos de los clientes, estos producen
insatisfaccion e inseguridad de lograr un consumo continuo del mismo. La mayor
desaprobacion que se encontro entre los encuestados describia los siguientes aspectos: La
cortesia de los conductores (-1,18), la tarifa (-2,07) y la puntualidad del vehiculo (-1,17).
Una de las principales preocupaciones fue la confiabilidad y capacidad de respuesta de
servicio. En relacion con lo anterior, entre lo mas importante fue la puntualidad y su
frecuencia en el servicio lo que en general desat6 mayor insatisfaccion (Boscoe, Okafor,

2020).

En contexto del Per(, el modelo SERVQUAL presenta una mayor relevancia, en la
dimension de la empatia, dado que para los clientes priorizan mas las cualidades blandas que
dan los trabajadores de la empresa y el profesionalismo que se demuestra en cada uno de los
tratos con los clientes. La confiabilidad, la amabilidad, empatia y seguridad empoderaron las
dimensiones de tangibilidad y la capacidad de respuesta, entre ellos las nuevas generaciones,
al contrastar visitando las instalaciones de la organizacion y las otras dimensiones fueron
abocadas por el servicio Online. Para este caso se utilizd una metodologia cuantitativa
correlacional con disefio no experimental de corte transversal. Se utilizé la encuesta para
evaluar la herramienta SERVQUAL por incluir sus cinco dimensiones. La primera,

fiabilidad, dando cumplimiento con lo comprometido y sincero interés de resolver
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problemas; la segunda, seguridad, donde se demuestra amabilidad por parte del personal de
la empresa y generando seguridad en los consumidores; tercero, elementos tangibles,
abarcando las instalaciones, personal bien vestido y equipos 0 maquinaria moderna. Cuarto,
la capacidad de respuesta, que dispone de empleados siempre al servicio de los clientes en
todo momento y, por ultimo, la empatia, lo que demuestra atencion personalizada
impulsando la calidad de servicio en todos sus procesos de atencion al cliente (Alarcon, A.,

Zevallos, E., Arbuld, J., Baca, J., Padilla, P. 2018).

Pacheco F. (2018) en su tesis titulada “Modelo de gestion estratégica para la industria
de energias renovables bajo el escenario de cambio de la matriz energética del Ecuador” para
obtener su maestria en direccion de empresa, tiene como objetivo proponer un modelo de
gestidn estratégica para la industria de energias renovables no convencionales de las
pequefias y medianas empresas bajo el escenario de cambio de la matriz energética del
Ecuador debido a que en la actualidad estas empresas no cuentan con herramientas de gestion
que consideren las politicas publicas existentes.; concluyendo que un modelo de gestion
estratégica para PYMES del sector de energias renovables, no esta definido ni implementado
en otras economias; sin embargo, los modelos de gestion integrales de algunos paises de la
region incorporan lineamientos que abarcan al sector en cuestion. Se desprenden del analisis
desarrollado en esta tesis, que la mejor estrategia de valor es la “Diferenciacion y enfoque”
ya que las soluciones que ofrecen estas empresas no se venden masivamente, la venta se
enfoca a clientes especificos y el establecimiento de una relacion estrecha sobre la base de
la confianza, satisfaccion, recompra y recomendacion por parte de cada cliente. Esta
estrategia ha inspirado la formulacion del mapa estratégico y definicion de indicadores de

desempefio para monitorear el alcance de los objetivos estratégicos.

Brume M.; Herrera H.; Barrera A.; Nufez 1. (2019) en su articulo de investigacién

“Gestion estratégica como catalizadora de la competitividad en las Mypes logisticas del
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departamento del Atlantico — Colombia”, este estudio logra determinar la correlacion de la
gestion estratégica como agente catalizador de la competitividad en las Mypes del sector
logistico en el departamento de Atlantico - Colombia. La temética se desarrollo desde un
enfoque cuantitativo y descriptivo, para lo cual se operacionalizaron las variables gestion
estratégica y competitividad, conformando seis (6) dimensiones. Los resultados revelan que
existe una correlacion directa y positiva entre las variables analizadas en las compafiias
objeto del estudio. Por ello, se disefid un instrumento con 28 items, cuya fiabilidad fue

validada mediante el Alfa de Cronbach, obteniendo un valor de ,957 considerado excelente.

Romero O. (2016) en su tesis titulada “La gestion estratégica y su influencia
institucional en los planes estratégicos de las universidades publicas del Ecuador. Caso:
Universidad Técnica de Machala” para obtener el Grado Académico de Doctor en Ciencias
Administrativas en la Universidad Nacional de San Marcos tiene como objetivo proponer un
modelo de Gestion Estratégica Institucional que influya en los Planes Estratégicos de las
Universidades Publicas del Ecuador. Caso: Universidad Técnica de Machala, mediante el
proceso de la gestion estratégica institucional y su relacion con la gestion organizacional,
gestién académica; gestion de infraestructura; gestion de bienestar universitario; a través de
las fases de planificacion, ejecucion o implementacion institucional; evaluacion,
seguimiento y retroalimentacion de los componentes de gestion estratégica. Cuyo contenido
y desarrollo se considera como una investigacion de tipo empirica, debido a que en el entorno
de su analisis es un hecho que ocurre en las instituciones de educacion superior y también se
considera una investigacion de tipo explicativa, porque se va a enfrentar el problema de la
gestion proponiendo alternativas de componentes y subcomponentes como parte del proceso
estratégico. El nivel de la investigacion es explicativo porque busca conocer los factores
causales que explican el problema de investigacion, estableciendo un disefio transeccional —

correlacional. Para el analisis estadistico se utiliza como herramienta de investigacion la
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encuesta tipo escala de LIKERT, misma que fue aplicada a 530 funcionarios entre directivos,
administrativos y docentes de la Universidad Técnica de Machala (UTMACH). Se obtuvo
como resultado de la investigacion, que existe una correlacion positiva entre la Gestion
Estratégica y la Planificacion Estratégica Institucional; por lo tanto el Modelo de Gestion
Estratégica Institucional propuesto para la Universidad Técnica de Machala, articula cuatro
niveles con los componentes de gestion organizacional y sus subcomponentes de
planificacién institucional, ética institucional, gestidn de la calidad; la gestion infraestructura
con los subcomponentes de recursos e infraestructura; gestién académica con docencia,
investigacion y vinculacion con la sociedad; y la gestion de bienestar universitario con el
subcomponente estudiantes; de tal manera que este proceso permitird una mejor calidad del
proceso estratégico en sus etapas de planificacion, ejecucion y evaluacion institucional de la

UTMACH.

Meléndez N. (2018) en su tesis titulada “LA GESTION ESTRATEGICA Y SU
RELACION CON LA COMPETITIVIDAD EN LAS MYPES DEL CENTRO
COMERCIAL E INDUSTRIAL GAMARRA” para optar el Titulo Profesional de
Licenciado en Administracion en la m Universidad San Ignacio de Loyola tiene como
objetivo determinar la relacion entre la gestion estratégica con la competitividad en las
MYPES del centro comercial e industrial Gamarra, con el fin de generar un modelo de
competitividad que permita mejores ventas a dichas microempresas. Esta tesis de
investigacion se centré en la situacion problematica en cuanto a las dificultades que
atraviesan estas MYPES del centro comercial e industrial Gamarra con el fin de poder
establecer estrategias basadas en la competitividad con las cuales logren posicionarse frente
a las demas y de esta manera, tener un mejor desarrollo econémico. Frente a esta situacion,
en muchas empresas no ha habido un incremento de sus ingresos economicos en el transcurso

del tiempo. Algunos factores considerados como causas de este déficit econémico son: el
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bajo o nulo nivel de innovacion, el desconocimiento de las estrategias de competitividad, el
bajo valor agregado de los productos, ademés de otros factores. La metodologia empleada
que buscd la obtencion de informacidon fueron entrevistas a los responsables de 307 MYPES
de Gamarra, por medio de un cuestionario realizado empleando escala de Likert, con el fin
de medir facilmente su opinion y sus respuestas. Se ha realizado bajo un modelo no
experimental, descriptivo — correlacional; como principal resultado se concluyd que las
MYPES del Emporio Comercial Gamarra que comercializan telas, basado en la percepcion
de sus trabajadores deberian implementar estrategias para asi mejorar los procesos, tal como
se ha verificado en el presente estudio que la gestion estratégica presenta una relacion

significativa con la competitividad en las MYPES del centro comercial e industrial Gamarra.

Antonio L. (2018) en su tesis titulada Impacto de la implementacién del balance
scorecard en la gestion estratégica de la empresa constructora Megaproyectos Omega SAC”
para obtener el titulo de contador publico en la Universidad Nacional de Trujillo tiene como
objetivo principal proponer la implementacion del Balance Scorecard y demostrar su
incidencia positiva en la Gestidn Estratégica de la Empresa Constructora Megaproyectos
Omega SAC, en el periodo 2017, ubicada en la ciudad de Trujillo. La Planificacion
Estratégica es el escenario principal donde se elaboran los Objetivos a largo plazo y la
manera o estrategia para alcanzar dichos objetivos; por ejemplo, una estrategia que se utiliza
con frecuencia es el Analisis FODA, sin embargo, el problema que atraviesan la mayoria de
pequerias empresas es la falta de un planeamiento completo, alineado y que se ejecute en su
totalidad. Aqui es donde entra a tallar el Balance Scorecard, como una herramienta Util para
simplificar los procesos, necesidades, objetivos y metas de la empresa en un solo Plan de
Accion. El Balance Scorecard ayuda a traducir la vision a largo plazo de la empresa en un
conjunto de pasos a corto plazo. Para determinar un diagnostico de las diversas perspectivas

se establecio como material de estudio a todos los trabajadores de la empresa (Perspectiva

Montero Moscol, A.; Nontol Rodas, A. Péag. 19



gm:gfm" “GESTION ESTRATEGICA PARA LA CALIDAD DE SERVICIO DE
DEL NORTE UN MYPE DEL SECTOR COMERCIAL”

Procesos Internos y Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento) y a 12 Clientes elegidos al azar
(Perspectiva de Clientes); ademas se aplicd una entrevista al Gerente General y a la
Contadora de la empresa para estar més al tanto de la situacién financiera de la mismay cuél
es la vision de los directivos a futuro (Perspectiva Financiera). Gracias a esto logramos
determinar los indicadores adecuados para lograr una correcta medicion del progreso en la
gestion y resultados. De acuerdo con lo aplicado, los resultados muestran que la
implementacion del Balance Scorecard tiene una incidencia positiva en la Gestion
Estratégica de Megaproyectos Omega SAC, concluyendo que la empresa maneja ciertos
indicadores estratégicos pero que no estan alineados de manera correcta para orientar los
resultados en un solo accionar; es asi que proponemos entonces la Utilizacion del disefio

Balance Scorecard para mejorar sustancialmente su gestion.

Joaquin T. (2019) en su tesis titulada “Reclutamiento y seleccion de personal para
fortalecer la gestion estratégica para la empresa Blue Call — ciudad Trujillo: 2019” para
obtener el titulo de licenciada en administracion en la Universidad Nacional de Truijillo tiene
como objetivo determinar el reclutamiento y seleccién de personal para fortalecer la gestion
estratégica para la empresa BLUE CALL - ciudad Trujillo 2019. EIl problema formulado
para la investigacion fue: ;De qué manera el reclutamiento y seleccion de personal fortalece
la gestidn estratégica para la empresa BLUE CALL - ciudad de Trujillo 2019? Participaron
en la investigacion el personal de la empresa de 15 personas, utilizando el disefio no
experimental de tipo descriptiva. En cuanto a las técnicas se utilizaron la encuesta y la
entrevista. Se obtuvo como resultado que el reclutamiento y seleccion de personal se realiza
de forma tradicional, es calificada en un 57% mala y un 29% muy mala. El personal actual
no cumple con el perfil en relacion con el puesto de trabajo, lo cual no fortalece la gestion
estratégica, la misma que se ve reflejada en el no cumplimiento de los objetivos y la baja

rentabilidad; pero cabe mencionar que la empresa BLUE CALL no cuenta con un protocolo
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de reclutamiento y seleccion de personal. Por tal motivo se elabor6 una propuesta de un
protocolo de reclutamiento y seleccion de personal, esto nos ayudara a fortalecer la gestion

estratégica de la empresa BLUE CALL de la ciudad de Trujillo.

En la ultima década, muchos estudios realizados en Europa y América latina tienen
presente las propuestas de las empresas de lograr una integracion entre la mejora de la
calidad de servicio y la gestion de innovacion para obtener un equilibrio entre ambas
iniciativas. Existe una gran expectativa que se enfocan en el impacto de la calidad de servicio
para el desarrollo de nuevos productos y procesos; difundiendo iniciativas en las regiones de
estos lugares y fomentar un nuevo elemento cultural en las organizaciones. Se tiene en cuenta
la utilizacion de herramientas para andlisis masivos (Big Data) para mejorar la precision de
dichas iniciativas relacionadas a la gestion de calidad. Por lo tanto, mas alla de existir varios
programas que se utilizan hoy en dia, deberia hacerse hincapié en los resultados obtenidos
para una implementacion eficaz identificando las areas de calidad de servicio para
demostrarles mayor prioridad y gestionar su control (Ruiz, A., Ayala, J., Alomoto, N., Acero,

J., 2015).

Para Ilamar la atencién de muchos jovenes, Espafia implementa una especia de
perspectiva con el modelo de la Fundacion Europea para la Calidad (EFQM), que es un
modelo desarrollado por la Unién Europea para dar un avance a la calidad del servicio dentro
del mundo empresarial. Son ajustables estos modelos al tipo de negocio que desee
implementar los ejecutivos de las empresas mostrando diferentes angulos significativos
sefialados junto con los atributos de calidad de servicio. Se fomenta la correccién de errores
de administraciones comparativas, sino adecuarse a diversas metodologias para ampliar la
fidelizacién de los clientes canalizandolas en instrumentos legitimos para evaluar todo lo
concerniente a la calidad de servicio (Teran, N., Gonzéles, J., Ramirez, R., Palomina, G.,

2021).
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Una de las politicas de la nueva era dentro del territorio nacional es llevar a cabo
servicios de calidad a los usuarios. Este concepto, no tan moderno, aun se siguen empleando
en estudios para la administracion privada y publica (Jemes, I., Romero, R., Labajos, M. y
Moreno, N. 2018). La globalizacion, cambios de paradigmas en las personas, la competencia
a nivel empresarial y del pais, hace que se ubique en un lugar importante para que se
proponga politicas con la finalidad de garantizar que todos los servicios que se ofrezcan
estén bajo el régimen de la calidad. No se puede dejar de lado la relacion que existe entre la
calidad de servicio y la satisfaccion al cliente. Todo estd construido en la mente de los
consumidores y tiene como fundamento cumplir con las necesidades, y hasta, exceder las
expectativas o esperanzas del determinado servicio (Gaffar, A., Pervin, R., Mahmud, S.,
2018). El Gobierno del Pert junto con la Secretaria de Gestion Publica, la vision que se tiene
desde el punto inclusivo es, que se logre asegurar, como parte de la modernizacion, brindar
servicios de calidad y la cantidad que se necesita para satisfacer sus necesidades (Consejo

de ministros del Perd, 2021).

Segun la revista de la Secretaria de Gestion Publica, en la modificacion de la ley N°
27658, ley Marco de la Modernizacion de la Gestion del Estado, se remarca las principales
acciones para la mejora de la calidad de servicio en lo que respecta a las prestaciones de
bienes y servicios coadyuvando al cierre de brechas. Ademas, deben contribuir en la
generacion del valor pablico, como consecuencia, la mejora de calidad de vida de las
personas. Una gestion por procesos, alienados a la calidad de servicios, refieren a
mecanismos necesarios para la gestion interna de la compafia. Por ende, facilita el alcance
de los objetivos estratégicos de la empresa, medicion de indicadores de control, verificar las
necesidades en la cadena de valor para la satisfaccion del cliente y el sistema de Gestion para
la mejora continua de la calidad en los procesos que se implementen en el tiempo (Secretaria

de Gestion Publica, 2021).
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Las Mypes ubicadas en el distrito de Chepén estan en una bdsqueda constante de
lograr una cartera de clientes para su reconocimiento de su marca bien definida. El alto
conocimiento y el acceso a la informacion con mayor facilidad entre los millennials ya no
permite tan solo brindar una atencion basica sino estar a la vanguardia de los estandares de
la calidad de servicio y satisfacer las necesidades que los consumidores exigen. Por lo tanto,
se abre la puerta a la innovacion en las gestiones gerenciales y operativas generando una
experiencia mas comoda a los clientes. La competitividad en este lugar ha incrementado, por
lo que se toma en cuenta dentro de la empresa, la capacidad de planificar, gerenciar y
supervisar los procesos que involucran la calidad del servicio, asi sacando una ventaja frente

a tus demés competidores (Bravo, M., Rodas, K., 2020)

Para la empresa trujillana Norte S.A.C., dedicada al servicio de cubacién industrial
con 7 afos de experiencia en el rubro, la calidad de servicio tiene relacion directa con la
satisfaccion al cliente brindando atencidn necesaria hasta lograr convertirse en una fortaleza
dentro de la organizacién, demostrando capacidad ante la competencia en cuanto a costos
por mantener un cliente satisfecho a diferencia de conseguir uno nuevo. Asimismo, la calidad
de servicio siempre va a definir, medir y enfocar al cliente ayudando a la empresa a detectar
riesgos en los procesos relacionados y tomar medidas de mejora para prevenir amenazas u

ocasionando perdidas irreparables (Narvaez, F., Vera, A., 2018).

La presente investigacion, en la parte teorica se justifica, porque ofrece una serie de
soluciones para disefiar un modelo de gestion estratégica para la calidad de servicio de la
Mype del sector comercial. De tal manera que, esto conlleva a un extenso conocimiento de
usos de métodos y puntos de vista de la ingenieria empresarial, considerando distintas
herramientas para la alineacién de los objetivos de manera correcta, obteniendo los
resultados planificados, y asi colaborando al desarrollo de la gestion estratégica y calidad de

servicio de la empresa en estudio. Ademas, la organizacion necesita contar un modelo de
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gestion estratégica para mostrar deficiencias respecto a la calidad de servicio que ha venido
frecuentando desde su inicio en el mercado trujillano para su respectivo crecimiento y mejora
de decisiones a nivel gerencial. Al mismo tiempo, los resultados obtenidos generaran utilidad

para futuras investigaciones realizadas con los temas estudiados en este informe.
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CAPITULO II. METODO

La presente investigacion contiene el enfoque de estudio mixto. Segin Ruiz, Barboa
& Rodriguez (2013), este enfoque se refiere a un proceso que analiza, recolecta y vincula
tanto datos cualitativos y cuantitativos de un mismo estudio o conjunto de investigaciones
que busca responder a un enunciado. Por su parte, el estudio cualitativo, puede partir de
supuestos, en donde los actores sociales no demuestran ser solo meros objetos de estudio,
sino que hablan, toman decisiones y tienen la capacidad de ser reflexivos sobre un contexto,
expresando libertad y autonomia ante la manipulacion o dominacion. (Monje., C., 2011).
Por otro lado, el estudio cuantitativo, demuestra bases tedricas aprobados por la comunidad
cientifica y genera hipdtesis acerca de la relacion que llegan a tener entre las variables de la
investigacién. Esta se orienta con conceptos medibles, para el analisis estadistico mediante
el calculo de métodos aritméticos, porcentajes, recoleccion y pruebas de ponderacién. Por lo
tanto, es recomendable el manejo de herramientas estadisticas o la manipulacion de
programas concernientes a los datos numéricos que se utilicen en la investigacion en
ejecucion.

El proyecto utiliza una investigacion, segun el conocimiento perseguido es de tipo
aplicada, conocida como investigacién practica o empirica, que a la vez se caracteriza por la
busqueda de la aplicacion o utilizacion de los conocimientos obtenidos. Después, permite
sistematizar e implementar la préctica en base a investigaciones dando como resultado una
investigacion de forma rigurosa, organizada y sistematizada de conocer la realidad (Murillo,
W., 2008). Asimismo, seguin su caracter, es prospectivo, ya que enlaza dos 0 mas conceptos,
categorias o variables. Una correlacion entre dos o mas variables no implica que dichos
valores estén relacionados de forma positiva 0 negativa, sin embargo, este tipo de estudios
son cuantitativos intentando predecir un valor aproximado en un grupo de individuos o

fendmenos en una determinada variable. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2004). Ademas,
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segun su planificacion en las mediciones o recoleccion de datos, esta investigacion es
transversal, porque tiene como finalidad primordial identificar la frecuencia de la condicion
0 malestar en la poblacion que se estudia clasificAndolo como un estudio observacional en
base individual, ya sea descriptivo o analitico. Por su tipo de disefio, no busca la interferencia
del investigador sino las mediciones correspondientes a las variables generando hipotesis,
frecuencia, magnitud y distribucion; teniendo en cuenta las muestras representativas de la
poblacion, explorando tanto asociaciones mdltiples como sus efectos. (Rodriguez, M.,
Mendivelso., F., 2018).

Segun la intervencion del investigador, este estudio es observacional, teniendo como
objetivo observar y registrar hechos sin inmiscuirse en su curso natural de los mismos. Estos
se utilizan para poder informar resultados de la investigacion, donde se brindan diferentes
niveles de la evidencia rescatada dependiendo el disefio en particular y en el &mbito del que
se trate. Por ello, los estudios observacionales pueden ser analiticos y descriptivos, esto
permite demostrar que, dentro de una poblacion o estudio, puede conocer su distribucion en
la misma. (Manterola, C., Otzen, T., 2014).

Entonces, el disefio de esta investigacion es no experimental, por no manipular
deliberadamente las variables de estudio; es decir, que resulta imposible cualquier
investigacién asignar condiciones o estimulos que expongan los sujetos en su ambiente
natural o en su realidad del mismo. De lo contrario, la investigacién no experimental no
dispone ninguna situacion, sino que cumple con acontecimientos ya existentes, no causadas
intencionalmente por parte del investigador. (Hernandez, Fernandez & Baptista 2004).

La poblacion es un conjunto de casos, definido, limitado y accesible. Este concepto
cumple con una serie de criterios ya establecidos, formando un referente para la eleccion de
la muestra. Por lo tanto, su importancia se debe a su especificacion para generalizar o

extrapolar los resultados obtenidos del estudio evaluando evoluciones que se vayan
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presentando a través del tiempo. Asi que, es pertinente que la poblacidén sea una parte
fundamental dentro de los protocolos de la investigacion para lograr una seleccion exitosa
con resultados confiables, asegurando los hallazgos representados de manera exacta a la
poblacion de interés. (Arias, JesUs., Villasis, Miguel., Miranda, Maria 2016). Bajo este
criterio, la presente investigacion seleccion6é una poblacion conformada por 70 clientes,
teniendo en consideracién todas las areas comerciales de la Mype del sector comercial.
ubicado en la Urb. Natasha Alta Mz. C’ Lt. 15 de la ciudad de Trujillo en el afio 2021. La
cantidad de clientes seleccionados son parte de la base de datos relacionados a la cartera de
clientes que llevan mensualmente.

Para esta investigacion, hace uso el tipo de muestreo no probabilistico, por
conveniencia, debido a que se trabajara con 20 clientes del area de ventas, elegidos al azar
por los altos directivos de la Mype del sector comercial., seleccionando a los sujetos bajo
una misma linea con criterios ya determinados y utilizandolos a los que se tiene mas facil
acceso. Dicha eleccion dependera de ciertas caracteristicas que el investigador considere
haciéndolo mas efectivos en relacién costo y tiempo. Este tipo de muestreo se utiliza en
escenarios donde la poblacion es muy diversa o, por consiguiente, muy pequefia, dado que
son aquellos que son asequibles que acepten ser incluidos. (Manterola, C., Otzen, T., 2014).

También, se da a conocer la unidad de estudio que es el que necesita informacion, ya
sea en conjunto de individuos, donde se consiga el dato que corresponde a la entidad que va
a ser motivo de revision. De esta manera se refiere al sujeto de interés de una investigacion,
como un procedimiento de muestreo cuantitativo relacionado con el investigador
seleccionando a los participantes dispuestos para que logren ser estudiados. Para esta
investigacion, se toma a un cliente relacionado con el proceso de atencién al cliente dentro

del area de ventas. (Corral, Y., Corral I., Corral A., 2015).
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Segun Orellana & Sanchez (2006), las técnicas de recoleccion de datos basadas en la
observacion y participacion, consiste en la mirada que da el investigador en un contexto de
estudio, proveyendo el andlisis de manera directa en el momento que se lleva a cabo, en
donde puede variar, ya sea el proposito o disefio de la investigacion evaluada anteriormente.
Los investigadores hacen hincapié en la validez del estudio haciéndola confiable a la hora
de su reproduccion del mensaje. Entre los distintos grupos que ayudan a las técnicas,
podemos resaltar la encuesta, entrevista, la observacion, entre otras. Estos van acompariados
por instrumentos, definiéndolos como aquel que anota los datos observados que figuran
verdaderamente a las variables o concepto que el investigador mantiene en mente. Ademas,
se debe aproximar més al investigador a la realidad de los sujetos con la finalidad de llegar
a la principal posibilidad de la representacion de las variables a estudiar. (Hernandez,
Fernandez & Baptista 2004).

En la presente investigacion, en primer lugar, se utilizara la técnica de la entrevista,
conversacién entre dos 0 mas personas, donde se presenta una comunicacion interpersonal
entre el investigador y la persona de estudio con la finalidad de adquirir respuestas a
interrogantes en el contexto de la investigacion. Para ello, se tiene como instrumento la guia
de entrevista que puede llegar a aplicarse de manera mas directa con la persona cara a cara,
obteniendo la ventaja de permitir el acceso a informacion mas confidencial

En segundo lugar, se utilizara la técnica de la encuesta, por la razén que proporciona
informacidn necesaria para entender las expectativas de los clientes respecto al servicio que
puede brindar la compafiia para después procesarla y analizarla en relacion con los resultados
obtenidos y tomar decisiones estratégicas; solucionando y previniendo potenciales
problemas que pueden perjudicar a la integridad de la empresa y su rentabilidad. (Herrera,
R. 2011). Para este caso se toma el modelo SERVIQUAL basando en sus 5 dimensiones y

sus 22 items. Cabe resaltar, que en este instrumento se alinea a una escala de Likert 3 que va
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desde el 1 al 5, dado este Gltimo el puntaje més elevado representando que la satisfaccion de
acuerdo con las preguntas presentadas. (Matsumoto, R. 2014). Y finalmente, la técnica de la
observacion experimental, donde se puede plantear, y a la vez, cefiirse a un solo acto. De
modo que, se procesara obteniendo informacion concisa del comportamiento de los procesos
de la empresa. Entre sus modalidades aprovechadas en esta investigacion seran, segun la
participacion del observador no participante y, segun el lugar donde se realiza, es decir,
observacion efectuada en la vida real o trabajo de campo. (L6pez, N., Sandoval., I. 2016). El
instrumento para utilizar seré la ficha de registro, formato donde se puede recolectar datos
de manera sistematica y su registro en uniforme, ofreciendo una revision clara y directa de
los hechos agrupandolas en las necesidades especificas dando respuesta a las variables de la
investigacion. (Campos, G., Lule, N. 2012).

Se hizo la visita técnica a la oficina central de la empresa para ejecutar la entrevista al
duefio de la Mype del sector comercial., con el fin de llegar a un acuerdo acerca del acceso
de la informacion necesaria para la resolucién del problema de investigacion. En este
contexto, se paso a ejecutar los instrumentos para la recoleccion de datos, utilizando el
modelo SERVIQUAL como parte de la encuesta alinedndose a la variable referida calidad
de servicio. Las preguntas realizadas cumplieron su adaptacion al estilo de la empresa en
estudio.

Asimismo, abarcando la variable gestion estratégica, se utiliz la entrevista como
instrumento, parte de la técnica de recoleccién de datos. Se puso disposicion a un juicio de
expertos, como parte del proceso de validacion; a su vez, se aplicé una encuesta, bajo la
misma linea SERVIQUAL, a 25 clientes realizando la prueba de Alfa Cronbach para su
validacién estadistica. ElI valor maximo esperado es 0.9, considerando que existe una
redundancia o duplicacion si se pasa por encima de esta cifra, por su parte, el minimo

aceptable es de 0.7, si se tiene debajo de este valor la consistencia interna de la misma escala
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es baja. (Oviedo, H., Campo, A. 2005). Segun, George y Mallery (2003) Se sugieren
recomendaciones para evaluar estos criterios:

e Coeficiente alfa >.9 es excelente

e Coeficiente alfa >.8 es bueno

e Coeficiente alfa >.7 es aceptable

e Coeficiente alfa >.6 es cuestionable

e Coeficiente alfa >.5 es pobre

o Coeficiente alfa <.5 es inaceptable

Para la validacion de la hipotesis, se utilizaron los rangos de Wilcoxon, calculo

estadistico no paramétrico. Quispe, Calla, Yangali, Rodriguez & Pumacayo (2019) se utiliza
para la comparacion entre las medidas de las muestras que se relacionan entre si. Usé la
variable subyacente es continua (nominales), sin embargo, no se presume ningun tipo de

distribucion en particular.

Tabla 1

Formula planteada para la validacién de la hipétesis

Formula E(t) = n(n+1) /4, P(T)= n(n+1) (2n+1) /24

Z = (T-E(T)) IRAIZ(P(T))

Hipotesis HO: u2 = ul (no hay diferencias de medias)
planteada H1: u2< ul (hay diferencias de medias)
Se rechaza HO si Z< Za

Nota. Adaptado de Estadistica no parameétrica aplicada a la investigacion cientifica (p. 36),

por Quispe, Calla, Yangali, Rodriguez & Pumacayo, 2019, Editorial EIDEC.

Para el procedimiento de recoleccion de datos, en primer lugar, se establecid las
técnicas e instrumentos, relacionandolas con las variables gestion estratégica y calidad de

servicio, identificando los més convenientes a favor de la investigacion hasta consolidar el
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formato del instrumento a utilizar. En segundo lugar, validar los instrumentos mediante
juicio de expertos con apoyo de profesionales especializados en la materia dispuesto a
brindar su conocimiento al respecto. En tercer lugar, aplicar los instrumentos de forma tal
que los datos estes registrados de acuerdo con los requerimientos de la investigacion. La
informacion se recopilara observando los procesos involucrados por medio del modelado de
procesos BPMN vy su disefio en la plataforma digital Bizagi Process Modeler y el tiempo que
abarca cada uno de los mencionados encuestando por medio del cuestionario para el

desarrollo del analisis.

Segun el codigo de ética del colegio de ingenieros del Perd (CIP), se cumple con los
criterios descritos en el capitulo 3, articulo 15, dando lugar a la lealtad profesional, la
honestidad, el honor profesional, la responsabilidad, la solidaridad, respeto, justicia e
inclusion social. A este se le agrega, el articulo 18 donde se dispone de un comportamiento
dentro de los més estrictos principios de honradez y moralidad en todo su proceder. Ademas,
se tiene absoluto cuidado los conocimientos que se rigen en la profesién, previsto en el
estatuto del CIP en capitulo 2, articulo 27, inciso b de este, haciendo hincapié en articulo
seguido numero 37, inciso h, donde explica el respetar el derecho de autoria de las obras de
sus colegas, ya sean docentes o alumnos. Por ello, se tiene total seguridad de que la

informacidn en confiable y fidedigna con datos recogidos de la empresa en estudio.
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CAPITULO I1I. RESULTADOS

Anélisis del Contexto de la empresa
Descripcion de la organizacion
Consulta RUC de la empresa

En la figura N°1 se muestra la ficha RUC de la Mype del sector comercial.

Figura 1

Datos generales de la Mype del sector comercial

Rasuliado da k& Bisouada

Mimero de RUC:
Tipo Contribuyente:
Tipo de Documento:
WNombre Comercial:
Fechs de Inscripoion: 16032015
Estado del Contribuyente:

Condicion del Contribuyente:

Domicilio Fiscal:

Sistema Emisicn de
Comprobante:

UAHLIAL

Sistema Contabilidad:

Actividad{es) Econdmicafs):

Comprobantes de Pago c/aut. da irmpresion (F. 808 u

Bi8):

Sistema de Emisidn Electronica:

Emisor electrdnico desds:
Comprobantes Electronicos:
Afiliado 3l PLE desde:

Padrones:

Factes ool TSUSNIIY 1288

10707454878 - MONTERO MOSCOL RAFAEL JUNIOR

PERSONA NATURAL COM NEGOCID

DI TOTAGST - MONTERD MOSCOL, RAFAEL JURIOR

P SMART

Fecha de Inicio de Actividades:

16032015

Actividad Comercio Exteriorn: SIN ACTIIDAD

Pl HLIAL

Principal - 7400 - OTRAS ACTMIDADES PROFESIOMALEE, CIENTIFICAS ¥ TECHICAE MC R

daria 1 - £&MEZ - VENTAAL POR MEMOR DE GRABACIOMES DE MUSSICA ¥ OE VIDED BN
FCIOS ESFECIALIZADDS

RINGLUIND

FACTURAFORTAL DESDE Z=M22021

RECIEQS FOR HOMNORARIOS AFILIADD DESDE DGNG2015

RECIEQ POR HOMIRARID (desde 005201 6], FACTURA [desde Z8M1202021)

MIMGLING:
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Estructura organizacional
Organigrama
En la figura N°2 se muestra el organigrama de la Mype del sector comercial

Figura 2

Organigrama de la Mype del sector comercial.
G .
erencia
|
|
e Contabilidad
1
|
! |
|
Jefe Ventas Jefe Compras Jefe Almacén
| -
Vendedor (W Asistente de
almacén

|

|

'-—

|

|

|

| I

Elementos estratégicos
Servicios que ofrece

En la tabla N°2 se muestra el portafolio de productos de la Mype del sector comercial.

Tabla 2

Portafolio de productos

Portafolio de productos IP SMART

PTZ 360° E& ) o
Cédmara FHD 1080P, inalambrica con

sensor de movimiento y luz
estroboscépica

Montero Moscol, A.; Nontol Rodas, A. Péag. 33



g:{::gfmm “GESTION ESTRATEGICA PARA LA CALIDAD DE SERVICIO DE
DEL NORTE UN MYPE DEL SECTOR COMERCIAL”
S ——
i’ SMART

CAM IP 360°

Camara FHD 1080P, inalambrica con
sensor de movimiento y audio
bidireccional

SMART CAM

Camara FHD 1080P, inalambrica fija
con sensor de movimiento y audio

bidireccional

Video portero BJEEEEAY

Sistema wirelles, audio bidireccional, timbre
40db, video en FHD 1080P, Se conecta a su
camara de vigilancia

A

® i o'

| S—

PACK IP SMART SECURITY

INCLUYE: Sistema inteligente de alarmas GPRS/ WIFl + sensor magnetico para
puertas o ventanas + PIR de movimiento con infrarrojos + mando a distancia + CAM
IP 360° + SMART CAM + baby cam + videportero + sensor anti inundacién wirelles

Montero Moscol, A.; Nontol Rodas, A. Péag. 34



UNIVERSIDAD

PRIVADA “GESTION ESTRATEGICA PARA LA CALIDAD DE SERVICIO DE
DEL NORTE UN MYPE DEL SECTOR COMERCIAL”
ALARMA
COMUNITARIA
)

B B%NS

yﬁ\ c||1|» [\

-

500 perifoneo se activa
usuarios en tiempo  por control
real remoto

INSTALACION S/.1,599.00
GRATIS bt

Vision
Ser una empresa lider en el mercado trujillano en comercializacion y monitoreo en

productos de seguridad de calidad y alta tecnologia, resguardando la integridad de

nuestros clientes.

Mision

Ofrecer productos y servicios de seguridad de alta tecnologia, satisfaciendo las
necesidades de nuestros clientes, reconociendo el prestigio y crecimiento de la
organizacion.

Valores institucionales

En la figura N°3 se muestra los valores institucionales de la Mype del sector comercial.
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Figura 3

Valores institucionales

CALIDAD DE
SERVICIO

Nos enfocamos en hacer
sentir bien a nuestros
clientes hacia la compra
de nuestros productos

HONESTIDAD

Cada detalle se
debe manejar de
formaintegray

Core business

“GESTION ESTRATEGICA PARA LA CALIDAD DE SERVICIO DE
UN MYPE DEL SECTOR COMERCIAL”

iP SMART

RESPONSABILIDAD INNOVACION

Cumplir nuestros Capacidad de estar a la
objetivos siempre sera vanguardia del dia a
una prioridad en la dia para la mejora'y
EUIpIESH actualizacion de
nuestros productos

COMPROMISO

Caracterizarse por ser
una empresa
competitiva ofreciendo
calidad en todos
nuestros servicios y
productos que
ofrecemos

Comercializacion de productos de seguridad y servicios de monitoreo.

Ventaja competitiva

Brindar calidad e innovacion en nuestros productos y servicios buscando el cuidado

de la integridad de nuestros clientes.
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Andlisis externo
Analisis PESTE
En la figura N°4 se muestra el analisis PESTE para evaluar el contexto exterior.

Figura 4
PESTE

Politica Economica i Tecnologico Ecologico
- Subsidios del - Alianzas estrategicas. - Crisis sanitaria - Productos de - Productos
gobierno. - Incremento de (COVID 19) seguridad de ultima ecologicos
- Inestabilidad politica ventas. - Aumento de generacion - Preocupados con el
- Impulso del gobierno de crecimiento y delicuencia en el Peru - Productos bienestar del medio
al desarrollo de politicas fiscales. innovadores ambiente
MYPES. - Precios elevados de

la competencia

Montero Moscol, A.; Nontol Rodas, A. Pag. 37



UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

)

En la figura N°5 se muestra las 5 fuerzas de Porter de la Mype del sector comercial.

5 fuerzas de Porter

Figura 5

5 Fuerzas de Porter

FUERZAS DE LOS
COMPETIDORES POTENCIALES:

La gran parte de equipos y accesorios imprescindible para
ofrecer el servicio, sibien los productos necesarios se pueden
encontraren el mercado internacional ylocal. Por ello los
proveedores cuentan conun deficita la horade negociarla
fijacién de precios.

FUERZAS DE LOS
COMPETIDORES DEL
SECTOR:

IP SMART presenta mucha competencia de
empresas que le suman bastantes afios de
trayectoria, de aquellas que hanincursionado en

FUERZAS DE LOS P

“GESTION ESTRATEGICA PARA LA CALIDAD DE SERVICIO DE
UN MYPE DEL SECTOR COMERCIAL”

Al intentar entrar unanueva empresaaunaindustria,
ésta podriatener barreras de entradas tales como la falta
de experiencia, lealtad del cliente, cuantioso capital
requerido, falta de canales de distribucién, falta de
acceso ainsumos, saturacion del mercado, etc.

—

FUERZAS DE LOS CLIENTES:

el rubro en los dltimos 10 afios o han venido
creciendo de manera paulatina al mismo ritmo
quela empresa.Lacompetenciaes:
PROSEGUR, VERISURE, IFC SEGURIDAD y
por ltimo ULTRASEGUR.

PROVEEDORES:

No existen gran variedad de servicios sustitutos que se constituyen como alternativas al
servicio ofrecido por IP SMART, sibien las propias caracteristicas del servicio, es el

conocimiento especifico y la experiencia, las demés empresas establecen como valor afiadido I
la orientacién a grandes, medianos ypequefios empresas.

FUERZAS DE LOS PRODUCTOS
O SERVICIOS SUSTITUTOS:

»

En estafuerza el poderde negociacién de los compradores frente aIP SMARTes alto,
por lapoca demanda que adquiere el servicio, ya que muchos de los clientes tienenla
facilidad de llegar a otras empresas de lacompetenciay analizar precios mas factibles
paraellos, u otras variables que les haran decidirse por elegir atal empresa, por
ejemplo, como preferencia de un menor plazo de entrega, ya que podria manejar
stock de productos o tienen métodos de adquisicién mas sofisticados yrapidos.
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Matriz MEFE
En la tabla N°3 se muestra la matriz de evaluacion externa (MEFE) de la Mype del sector
comercial.

Tabla 3
Matriz MEFE

MATRIZ EVALUACION DE LOS FACTORES

EXTERNOS (EFE)
Factores Criticos para el éxito. Peso Calificacion Total,
Ponderado
Oportunidades
Impulso del gobierno al desarrollo de 0,15 4 0,60
MYPES.

Subsidios del gobierno. 0,15 1 0,15
Alianzas estratégicas. 0,10 2 0,20
Incremento de ventas. 0,10 4 0,40

Precios elevados de la competencia 0,05 3 0,15
SUB-TOTAL 1,50
Amenazas
Aumento de nuevos competidores 0,05 4 0,20
Crisis sanitaria (COVID 19) 0,08 3 0,24
Inestabilidad politica 0,07 3 0,21
Ubicacion 0,03 2 0,06
Recesion econémica 0,03 2 0,06
Poder de negociacion con los 0,04 3 0,12
proveedores
SUB-TOTAL 0,89
TOTAL 2,39
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Se realizo el andlisis de los factores externos, de los cual permitira evaluar la informacion
del entorno ademas se efectud un listado de factores de los cuales pueden intervenir en ella
y también se estimd el valor de su impacto e importancia tanto en &mbito negativo
(amenazas) y &mbito positivo (oportunidades). Luego se obtuvo 1.50 en ponderado respecto
a las oportunidades, lo cual se encuentra por encima del 0.89 de las amenazas, esto significa
que el entorno externo es favorable para la empresa, por ello se implementard un plan
estratégico que permita cumplir con los objetivos planteado y esto aporte un gran nivel

externo.
Identificacion de los factores criticos de éxito

En la figura N°6 se muestra los factores criticos de éxito de la Mype del sector comercial.

Figura 6
Factores criticos de éxito

Calidad de
los
productos.

Conocimiento
Técnico.

Ubicacion.

FACTORES Normativa

< que promueve

CRl_-“CDS la seguridad.
DE EXITOS

Capacidad
de
Innovacion.

Variedad
del
producta.

Precio del
producta.

Sernvicios logisticos
(Almacén y
transporte).
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Matriz de perfil competitivo

En la tabla N°4 se muestra la matriz de perfil competitivo comparando a las otras empresas respecto a los factores criticos de éxito.

Tabla 4

Matriz de perfil competitivo

“GESTION ESTRATEGICA PARA LA CALIDAD DE SERVICIO DE

UN MYPE DEL SECTOR COMERCIAL”

MATRIZ DEL PERFIL COMPETITIVO (MPC)

Factores Peso IP SMART IFC SEGURIDAD VERISURE PROSEGUR ULTRASEGUR
Clave
Calificacion Valor Calificaciéon Valor Calificacion Valor Calificacion  Valor Calificacion  Valor

Calidad de 0,22 4 0,88 3 0,66 4 0,88 5 1,10 3 0,66
los productos.
Conocimiento 0,16 3 0,48 3 0,48 4 0,64 5 0,80 2 0,32
Técnico.
Normativa 0,14 3 0,42 2 0,28 4 0,56 5 0,70 2 0,28
que
promueve la
seguridad.
Variedad del 0,12 5 0,60 3 0,36 4 0,48 5 0,60 2 0,24
producto.
Servicios 0,10 3 0,30 3 0,30 3 0,30 5 0,50 3 0,30
logisticos
(Almacény
transporte).
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Precio del 0,09 4 0,36 2 0,18 4 0,36 4 0,36 2 0,18
producto.
Capacidad de 0,08 3 0,24 2 0,16 3 0,24 4 0,32 1 0,08
Innovacion.
Ubicacion. 0,085 4 0,34 4 0,34 5 0,43 5 0,43 2 0,17
TOTAL 1,00 3,62 2,76 3,89 4,81 2,23
Concepto Calificacion

Debilidad Mayor. 1
Debilidad Menor. 2
Fortaleza Menor. 3

Fortaleza Mayor. 4

El anélisis de los factores criticos de éxitos de la Mype del sector comercial IP SMART, con los competidores con principal relevancia en el
mercado y ademas lo mas cercano a la empresa en estudio, lo cual se compara obteniendo como resultados que la empresa PROSEGUR destaca
un resultado mayor sobre los factores del entorno competitivo, seguido de las empresas VERISURE, luego la empresa en estudio, IFC
SEGURIDAD vy finalmente ULTRASEGUR. De tal manera que la matriz de perfil competitivo contiene 8 factores criticos de éxitos, por ello que
un plan estratégico permitira aportar un alto nivel de competitividad a la empresa IP SMART con relacidn a sus competidores, ya que se encuentra

en un tercer puesto a comparacion de las empresas mencionadas en la matriz.
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Andlisis interno
Cadena de Valor

En la figura N°7 se muestra la cadena de valor dividida en actividades de apoyo y primarias

de la Mype del sector comercial.

Figura 7
Cadena de Valor

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA:
< Area de Almacenamiento, Area de Ventas.
© |RECURSOS HUMANOS:
: Personal Administrativo, personal de Almacén y personal de Ventas.
a DESARROLLO DE TECNOLOGIA:
é Gestion de equiposy TI.
g Gestion de Pagina Web.
E COMPRAS:
< Gestion de Proveedores.

Gestion de Proveedores.

LOGISTICA DE LOGISTICA | MARKETING Y
] OPERACIONES POST VENTA
é ENTRADA DE SALIDA VENTAS
< L, Proceso de .,
s Gestion de Venta Proceso de Promociény
x Inventarios. _ delivery. publicidad de los
o presencial. -
[ . servicios que se »
a Evalucién de Control de Entrega de ofrecen Proceso de atencién
g proveedores. calidad. informe de ' personalizada.
> Generar cotizaciones.
= 3 Proceso de
Q o6rdenes de X Cobranza
< Venta online.

compra.

Anélisis de los grupos de interés

En la figura N°8 se muestra los grupos de interés para detectar nuestros sectores de ingresos

de la Mype del sector comercial.
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Figura 8

Analisis de grupos de interés

MERCADO DE CAPITALES MERCADO DE
PRODUCTOS/SERVICIO
v Fuentes externa de capital

. v cr '
(asesor de crédito). Clientes

v’ Canales de distribucion.

MERCADO DE DENTRODE LA
PROVEEDORES ORGANIZACION
v' Productos. v Ejecutivos.
v Tecnologias. v' Empleados..
v’ Servisicios.
EXTERNOS

v' Comunidad.

v’ Sociedad.

v’ Entidades reguladoras.

Anélisis AMOFHIT

En la tabla N°5 se muestra el analisis AMOFHIT bajo las dimensiones de administracion y
gerencia, marketing y ventas, operaciones y logistica, finanzas, recursos humanos,
tecnologias de informacion y tecnologias, investigacion y desarrollo de la Mype del sector

comercial.

Tabla b
Andlisis AMOFHIT

DIMENSIONES DEBILIDADES FORTALEZAS
Administraciény  =Falta de uso de = | as personas que lideran
gerencia sistemas de informacion  la gestion y la
para el area gerencial. administracion son

profesionales que cuentan
con experiencia 'y
conocimiento en el area

empresarial.
= No cuentan con un = Evaluacion continua en
plan estratégico. las distintas gestiones de
la empresa.
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Marketing y ventas

= La ubicacion de la
empresa cuenta con un
publico limitado

= Gestion de marketing y
publicacion de medios
bien definidos.

Operaciones
logisticas

= Carecer de un rapido
abastecimiento de
insumos.

=Sobre stock de insumos
con baja rotacion

= Aumento de costos de
productos debido a la
coyuntura actual.

= Contar con un sistema
para el control de
inventarios.

Finanzas

= Carencia de una
liquidez al instante.

= Declaraciones tributarias
presentada correctamente
y a tiempo oportuno.

= Demora en la gestion
contable de la empresa.

= Buena comunicacion
con nuestro encargado del
area contable y financiera.

Recursos humanos

= Falta de planes de
incentivos.

= Seleccidn de personal
con experiencia para cada
area dentro de la empresa.

= Proceso de gestion de
personal adecuado.

= Falta de trabajo en
equipo dentro de los
colaboradores.

= Capital humano activo.

= Colaboradores que
reciben formacion
continua.

Tecnologias de
informacién y
comunicaciones

= Carencia de un sistema
para el proceso de
cobranza.

= Carecer de un sistema
para la gestion de
almacén.

= Contar con un sistema
para el control de
inventarios.

Tecnologia,
investigaciéon y
desarrollo

= No cuenta con un area
en si de tecnoldgica,
investigacion y
desarrollo dentro de la
empresa.

= El conocimiento y la
experiencia de su personal
en el manejo herramientas
informaticas
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Identificacion de los procesos involucrados con la gestion estratégica

Proceso de Ventas
En la figura N°9 se muestra el proceso de ventas donde los actores son cliente, el vendedor y cajero, como parte los procesos involucrados con los

objetivos estratégicos de la Mype del sector comercial.

Figura 9
Flujograma del Proceso de ventas
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Proceso de capacitacion

En la figura N°10 se muestra el proceso de Capacitacion, donde el encargado es el jefe de ventas, gestiona todo el proceso externalizandolo con el

especialista capacitador para la Mype del sector comercial.

Figura 10

Flujograma del Proceso de capacitacion
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En la figura N°11 se muestra el proceso de control de calidad, donde se verifica el buen estado de los productos llegados a la Mype del sector

comercial desde el proveedor.

Figura 11

Flujograma de Control de calidad
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Proceso de reclamos y devolucion

En la figura N°12 se muestra el proceso de reclamos y devolucion, donde el jefe de ventas y el vendedor gestionan el reclamo hasta la confirmacion

de la devolucion del producto al cliente.

Figura 12

Flujograma de reclamos y devolucion
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En la figura N°13 se muestra el proceso de marketing, cuya finalidad es gestionar las campafas publicitarias de la Mype del sector comercial.

Figura 13
Flujograma del Proceso de Marketing
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Matriz MEFI
En la tabla N°6 se muestra la matriz de evaluacion de los factores internos (MEFI) de la
Mype del sector comercial.

Tabla 6
Matriz MEFI

MATRIZ EVALUACION DE LOS FACTORES

INTERNOS (EFI)
Factores Claves Interno. Peso Valor Ponderacién
Fortalezas
Poder de negociacion con los proveedores. 0,15 4 0,60
Personal con experiencia. 0,05 3 0,15
Precios cémodos para los consumidores. 0,10 4 0,40
Gran diversidad de productos de 0,03 4 0,12
seguridad.
Buena atencién. 0,08 3 0,24
Reputacion de la marca. 0,12 3 0,36
Producto de calidad. 0,05 4 0,2
SUB-TOTAL 2,07
Debilidades
Poca publicidad. 0,06 1 0,06
Falta de motivacion al personal. 0,10 2 0,20
Insuficiente inversion en tecnologia. 0,07 1 0,07
Falta de estandarizacién y automatizacién 0,10 1 0,10
de los procesos.
Ausencia de un Plan Estratégico. 0,06 1 0,06
Insuficiente comunicacién interna. 0,03 1 0,03
SUB-TOTAL 0,52
TOTAL 2,59
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Se realizo el andlisis de los factores internos, de los cual permitira evaluar la informacion de
la empresa ademas se efectud un listado de factores de los cuales pueden intervenir en ella'y
también se estim6 el valor de su impacto e importancia tanto en &mbito negativo
(debilidades) y &mbito positivo (fortalezas). Luego se obtuvo 0.52 en ponderado respecto a
las debilidades, lo cual se encuentra por debajo del 2.07 de las fortalezas, esto significa que

el entorno interno es favorable para la empresa.
Matriz FODA

En la figura N°14 se muestra el FODA de la Mype del sector comercial.

Figura 14
Matriz FODA

v' Poder de negociacién con

v Impulso del gobierno al
los proveedores.

desarrollo de MYPES.

v' Personal con experiencia. v Subsidios del gabierno.
v' Precios comodos para los

consumidores. - -
v Alianzas estratégicas.

v' Gran diversidad de productos
de seguridad.

. v
v’ Buena atencion. Incremento de ventas.

v Reputacién de la marca.

v Precios elevados de la

v' Producto de calidad. competencia.

v' Poca publicidad.
v Aunmento de nuevos

competidores.
v Crisis sanitaria (Covid-19).

v Inestabilidad politica.

v’ Falta de motivacion al personal

v Insuficiente inversién en
tecnologia.

v’ Falta de estandarizacién y
automatizacién de los procesos.

v Ubicacion.
v' Ausencia de un Plan Estratégico. v’ Resecion econémica.
v Insuficiente comunicacion interna. v Poder de negot(:jlamon con los
proveedores.
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En la tabla N°7 se muestra el FODA cruzado de la Mype del sector comercial.

“GESTION ESTRATEGICA PARA LA CALIDAD DE SERVICIO DE
UN MYPE DEL SECTOR COMERCIAL”

Tabla 7
FODA Cruzado
FORTALEZAS-F DEBILIDADES-D
MATRIZ FODA FO1 Poder de negociacion con los D01 Poca publicidad.
proveedores.
FO02 Personal con experiencia. D02 Falta de motivacion al personal.
FO03 Precios comodos para los consumidores. D03 Insuficiente inversion en tecnologia.
F04 Gran diversidad de productos de D04 Falta de estandarizacidn y automatizacion de los procesos.
seguridad.
FO05 Buena atencion. D05 Ausencia de un Plan Estratégico.
F06 Reputacién de la marca. D06 Insuficiente comunicacion interna.
FO7 Producto de calidad.
OPORTUNIDADES-O ESTRATEGIAS-FO ESTRATEGIAS-DO

001 Impulso del gobierno al Crear alianzas estratégicas con sus Lanzar campafias de publicidad en diversos medios de comunicacion

desarrollo de MYPES. proveedores, para un rapido abastecimiento para captar mayor mercado.

002 Subsidios del gobierno. de productos.

003 Alianzas estratégicas. Implementar un programa de desarrollo de competencias y

004 Incremento de ventas. Generar y ofrecer promociones, con habilidades de los trabajadores; a nivel técnico y profesional para
productos de alta calidad con precios mas evitar escasez de mano de obra calificada.

005 Precios elevados de la accesibles que el de la competencia. Implementar una pagina web, para agilizar el proceso de toma de

competencia.

pedidos mediante el delivery.
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AMENAZAS-A ESTRATEGIAS-FA ESTRATEGIAS-DA
A01 Aumento de nuevos Incentivar a los clientes a aumentar el valor Implementar un plan estratégico para los objetivos estratégicos, para
competidores. de sus compras a través de promociones. su aplicacion dentro de la empresa para el beneficio de lograr una

AO02 Crisis sanitaria (Covid-19).
AO03 Inestabilidad politica.

mejora de la empresa por su calidad-precio.

A04 Ubicacion. Lograr un cambio de cultura en el personal, Contratar personal competente segun perfil requerido; para mejorar
A05 Recesion econémica. en busca de la mejora continua de los la direccion a nivel corporativo.

A06 Poder de negociacién con los procesos del servicio de calidad.

proveedores.

Mediante la matriz FODA cruzado se identifican las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de la empresa en estudio, lo que esto permite

relacionar y definir estrategias aptas para mejorar y reforzar las oportunidades, de lo cual se deriva en 9 estrategias, estructurada en estrategias

ofensivas para reforzar las fortalezas y potencializar las oportunidades, preventivas para aprovechar las fortalezas y afrontar las amenazas,

proactivas para utilizar las fortalezas y poder afrontar las amenazas y finalmente las defensivas estan enfocadas a superar las debilidades y utilizar

las oportunidades.
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Matriz PEYEA
En la tabla N°8 se muestra la matriz PEYEA de la Mype del sector comercial.

Tabla 8
Matriz PEYEA

Posicion Estratégica Interna Posicion Estratégica Externa
Fuerza Financiera (FF): 1a 6 Estabilidad del Ambiente (EA): -6 a -1
Retorno de la inversion. 5 Cambios tecnoldgicos. -3
Apalancamiento. 4 Tasa de inflacién. -4
Liquidez. 4 Variabilidad de la demanda. -2
Capital requerido vs capital disponible. 3 Rango de precios de productos -4
competitivos.
Flujo de caja. 4 Rivalidad competitiva. -2
Riesgo involucrado en el negocio. 5 Elasticidad de precios de la demanda. -3
Rotacidn de inventarios. 5 Presion de productos sustitutos -4
Promedio FF 4,29 Promedio EA -3,14
Ventaja Competitiva (VC): -6 a -1 Fuerza de la Industria (FI): 1a 6

Participacion del mercado. -4 Potencial de crecimiento. 5
Calidad del producto. -4 Estabilidad financiera. 4
Ciclo de vida del producto. -3 Conocimiento tecnologico. 2
Ciclo del reemplazo del producto. -2 Utilizacion de los recursos. 5
Lealtad del consumidor. -3 Intensidad de capital. 3
Utilizacion de la capacidad de los -3 Facilidad de entrada al mercado. 3
competidores.

Conocimiento tecnoldgico. -3 Productividad/Utilizacién de la 4

capacidad.
Velocidad de introduccion de nuevos -3 Poder de negociacién de los 3
productos. proveedores.
Promedio CV -3,13 Promedio Fl 3,63
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Figura 15

Grafico Matriz PEYEA
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En la figura N°15, las coordenadas del eje X son 0.50, y las del eje Y son 1.14 como se puede
observar en la grafica la interseccidn se ubica en el cuadrante agresivo de la matriz PEYEA,
lo que esto significa es que la empresa estd en magnifica posicion para usar sus fuerzas
internas a efecto de aprovechar las oportunidades externas, superar las debilidades internas
y evitar las amenazas externas. El resultado obtenido muestra que la empresa cuenta con una
elevada fortaleza financiera que ha obtenido ventajas competitivas en un rubro estable y
creciente. Segun este analisis, la empresa debe realizar una estrategia agresiva. Segun este
tipo de estrategia, se recomiendan las siguientes estrategias: La penetracion en el mercado:
ganar mas clientes el mercado actual; ademas el desarrollo del mercado: ampliar un nuevo
punto de venta; y finalmente el desarrollo del producto: Nuevos productos para los mercados

actuales.
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Matriz Gran Estrategia
En la tabla N°9 se muestra la matriz Gran estrategia de la Mype del sector comercial.

Tabla 9

Matriz Gran estrategia

Crecimiento rapido del mercado

CUADRANTE Il CUADRANTE I
Posicion Posicion
competitiva competitiva
débil CUADRANTE Il CUADRANTE IV fuerte

Crecimiento lento del mercado

La Mype del sector comercial con el nombre comercial “IP SMART” tiene una sélida
posicién competitiva ya que se encuentra en el cuadrante IV, pero se esta desarrollando
lentamente. IP SMART estd siendo lo suficientemente fuerte como para iniciar algun
proyecto en areas donde el crecimiento es mas prometedor. La empresa posicionada en el
cuadrante 1V tienen grandes flujos de efectivo, requiriendo poco crecimiento interno y, por

lo general, pueden perseguir con éxito su diversificacion.
Matriz interna-externa

En la figura N°16 se muestra la matriz interna-externa recogiendo los datos de las matrices

MEFI y MEFE respectivamente.
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Figura 16

Matriz Interna-Externa

MATRIZ EFI

4
EFI 2,59
EFE 239
BURBUIA 249

3

MATRIZ EFE

VII

De acuerdo con nuestro analisis interno y externo realizado, base a los resultados de las
matrices EFI (2.59) y EFE (2.39) la empresa se ubicado en la celda V con un promedio de
(2.49), por lo que la Mype del sector comercial., necesita implementar estrategias de

penetracién en el mercado y desarrollo del producto.
Matriz decision estratégica

La tabla N°10se muestra la matriz de decision estratégica relacionando las estrategias con

las matrices FODA, PEYEA, MIE y MGE.

Tabla 10
Matriz de decision estratégica

MATRIZ DE DECISION ESTRATEGICA

ITEM ESTRATEGIAS ESTRATEGIAS M. M. MIE MGE
ESPECIFICAS ALTERNATIVAS/ FODA PEYEA
INTERNAS
1 Crear alianzas estratégicas con Diversificacion X X X
sus proveedores, para un concéntrica
rapido abastecimiento de
productos.
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Generar y ofrecer
promociones, con productos de
alta calidad con precios mas
accesibles que el de la
competencia
Lanzar campafias de
publicidad en diversos medios
de comunicacion para captar
mayor mercado.
Implementar un programa de
desarrollo de competencias y
habilidades de los
trabajadores; a nivel técnico y
profesional para evitar escasez
de mano de obra calificada.
Implementar una pagina web,
para agilizar el proceso de
toma de pedidos mediante el
delivery
Incentivar a los clientes a
aumentar el valor de sus
compras a través de
promociones.

Lograr un cambio de cultura
en el personal, en busca de la
mejora continua de los
procesos del servicio de
calidad.
Implementar un plan
estratégico para los objetivos
estratégicos, para su aplicacion
dentro de la empresa para el
beneficio de lograr una mejora
de la empresa por su calidad-
precio.

Contratar personal competente
segun perfil requerido; para
mejorar la direccion a nivel
corporativo.

Diversificacion
concéntrica

Diversificacion
concéntrica

Diversificacion

concéntrica

Diversificacion

horizontal

Diversificacion
concéntrica

Diversificacion
concéntrica

Diversificacion
concéntrica

Diversificacion
concéntrica

X

X
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La tabla N°11 se muestra la matriz de planeacion estratégica donde se indica la mejor estrategia, a través de calculos basandose en las fortalezas, oportunidades, amenazas y debilidades. Las ponderaciones se calificaron

del 1 al 4 relacionandolo con cada estrategia obteniendo que los mas resaltantes son: la estrategia nimero 3 y 8 enfocandose en la planeacion estratégica y lanzamiento de camparias publicitarias.

Tabla 11

Matriz cuantitativa de planeacion estratégica

ESTRATEGIA
S El E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 E9
Implementar un
programa de Irrplementgr_un
. ~ desarrollo de Lograr un cambio plan estrategico
Crear alianzas Generar y ofrecer  Lanzar campafias competencias Implementar una Incentivar a los de cultura en el para los objetivos ~ Contratar personal
estratégicas con sus  promociones, con de publicidad en habilirzia des de I); s épina web para  clientes a aumentar  personal. en busca estratégicos, parasu competente segin
proveedores, para  productos de alta  diversos medios de trabajadores: a efgi?izar ol p'rc?ceso el valor de sus P de la r’nejora aplicacion dentro de  perfil requerido;
un rapido calidad con precios comunicacion para nivel técnico’y de toma de pedidos compras a través de continua de los la empresa para el para mejorar la
abastecimiento de  maés accesibles que captar mayor . ; . . beneficio de lograr direccion a nivel
. profesional para  mediante el delivery promaciones. procesos del . .
productos. el de la competencia mercado. evitar escasez de servicio de calidad una mejora de la corporativo.
mano de obra - empresa por su
calificada calidad-precio.
FACTORES PES Puntaj Ponderaci6 Puntaj Ponderacié Puntaj Ponderaci6 Puntaj Ponderaci6 Puntaj Ponderacié Puntaj Ponderaci6 Puntaj Ponderacié Puntaj Ponderaci6 Puntaj Ponderacio
CLAVE ©) e n e n e n e n e n e n e n e n e n
Oportunidades
Impulso del
1 gobierno al
desarrollo de
MYPES. 15% 2 0,3 1 0,15 1 0,15 2 0,3 1 0,15 3 0,45 2 0,3 2 0,3 2 0,3
Subsidios del
2 .
gobierno.
15% 1 0,15 3 0,45 4 0,6 4 0,6 3 0,45 2 0,3 1 0,15 4 0,6 4 0,6
3 Alianzas
estrategicas. 10% 4 0,4 4 0,4 4 0,4 2 0,2 3 0,3 3 0,3 2 0,2 3 03 3 03
4 Incremento de
ventas. 10% 4 0,4 4 0,4 4 0,4 2 0,2 3 0,3 3 0,3 2 0,2 3 0,3 3 0,3
Precios
5 elevados de la
competencia 5% 3 0,15 3 0,15 3 0,15 4 0,2 1 0,05 4 0,2 2 0,1 3 0,15 4 0,2
Amenazas
Aumento de
1 nuevos
competidores 5% 2 0,1 2 0,1 4 0,2 4 0,2 1 0,05 1 0,05 2 0,1 4 0,2 4 0,2
5 Crisis sanitaria
(COVID 19) 8% 2 0,16 2 0,16 3 0,24 2 0,16 1 0,08 4 0,32 4 0,32 3 0,24 1 0,08
3 Inestabilidad
politica 7% 4 0,28 4 0,28 4 0,28 2 0,14 1 0,07 1 0,07 2 0,14 2 0,14 1 0,07
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4 Ubicacién

Recesién
economica

Poder de
6 negociacion con
los proveedores

TOTAL

3%

3%

4%

100%

0,12

0,06

0,04

0,12

0,03

0,08

0,12

0,06

0,16

0,06

0,03

0,12

Fortalezas

0,09

0,03

0,12

0,03

0,12

0,04

0,06

0,12

0,04
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3 0,09

2 0,06

4 0,16

0,06

0,03

0,16

Poder de
1 negociacién con
los proveedores.
Personal con
experiencia.
Precios
comodos para
los
consumidores.
Gran diversidad
4 de productos de

seguridad.

5 Buena atencion.
Reputacion de
la marca.

Producto de
calidad.

15%

5%

10%

3%

8%

12%

5%

0,6

0,2

0,3

0,12

0,24

0,48

0,1

0,6

0,2

0,4

0,09

0,16

0,36

0,2

0,6

0,2

0,4

0,12

0,32

0,24

0,15

0,3

0,1

0,2

0,03

0,16

0,36

0,15

0,3

0,2

0,3

0,09

0,16

0,36

0,2

0,3

0,15

0,3

0,09

0,08

0,36

0,05

0,45

0,1

0,3

0,03

0,24

0,24

0,05

3 0,15

4 0,12

2 0,16

3 0,36

0,3

0,2

0,4

0,06

0,08

0,24

0,2

Debilidades

Poca

1 publicidad.
Falta de
motivacion al

2 personal.
Insuficiente
inversion en

3 tecnologia.
Falta de
estandarizacion
y . .y
automatizacion

4 de los procesos.
Ausencia de un
Plan

5 Estratégico.
Insuficiente
comunicacion

6 interna.

TOTAL

6%

10%

7%

10%

6%

6%
100%

0,12

0,2

0,21

0,1

0,18

0,06

0,12

0,1

0,21

0,3

0,18

0,06

0,24

0,2

0,28

0,4

0,18

0,06

0,06

0,1

0,21

0,3

0,18

0,06

0,18

0,2

0,28

0,4

0,12

0,06

0,06

0,1

0,14

0,2

0,18

0,18
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0,06

0,1

0,14

0,1

0,18

0,18

4 0,24

3 0,21

2 0,12

4 0,24

0,12

0,1

0,28

0,4

0,06

0,12
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TOTAL 5,07 5,3 6,15 4,42 4,54 4,37 3,9 5,94 4,86
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Estrategias retenidas y de contingencia
En la tabla N°12 se muestra las estrategias retenidas que después de haber pasado los filtros
de las diferentes matrices anteriores y en la tabla N°13 se muestra las estrategias de
contingencia y estan agrupadas por llegar a sobrepasar el valor 5 de la matriz cuantitativa de
planeacion estratégica.

Tabla 12

Estrategias retenidas

ESTRATEGIAS RETENIDAS
ITEM DESCRIPCION

1 Crear alianzas estratégicas con sus proveedores, para
un rapido abastecimiento de productos.

2 Generar y ofrecer promociones, con productos de alta
calidad con precios mas accesibles que el de la
competencia

3 Lanzar campafias de publicidad en diversos medios de
comunicacién para captar mayor mercado.

8 Implementar un plan estratégico para los objetivos
estratégicos, para su aplicacion dentro de la empresa
para el beneficio de lograr una mejora de la empresa

por su calidad-precio.

9 Contratar personal competente segun perfil requerido;
para mejorar la direccion a nivel corporativo.

Tabla 13

Estrategias de contingencia

ESTRATEGIAS DE CONTINGENCIA
ITEM DESCRIPCION

4 Implementar un programa de desarrollo de
competencias y habilidades de los trabajadores; a nivel
técnico y profesional para evitar escasez de mano de
obra calificada.

5 Implementar una pagina web, para agilizar el proceso
de toma de pedidos mediante el delivery

6 Incentivar a los clientes a aumentar el valor de sus
compras a través de promociones.
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7 Lograr un cambio de cultura en el personal, en busca
de la mejora continua de los procesos del servicio de
calidad.

Matriz estrategias vs Objetivos de Largo plazo
En la tabla N°14 se muestra las estrategias especificas vs los objetivos a largo plazo donde
representamos los resultados que se esperan del seguimiento de las estrategias.

Tabla 14

Matriz de estrategias Vs. Objetivos de largo plazo

Vision: Ser una empresa lider en el mercado trujillano en comercializacion y monitoreo en
productos de seguridad de calidad y alta tecnologia, resguardando la integridad de nuestros

clientes.
Objetivos a largo OLP1: OLP2: Aumentar  OLP3: Incrementar
plazo Incrementar un la satisfaccion al 15% el marketing
10% la cliente para finales digital para mayo del
rentabilidad de la  del 2022 2023
_ empresa a mayo

EStrateglaS de 2023.

especificas

Implementar un programa de X X

desarrollo de competencias y
habilidades de los
trabajadores; a nivel técnico y
profesional para evitar escasez
de mano de obra calificada.

Implementar una pagina web, X X
para agilizar el proceso de

toma de pedidos mediante el

delivery

Incentivar a los clientes a X X
aumentar el valor de sus

compras a través de

promociones.

Lograr un cambio de cultura X X
en el personal, en busca de la

mejora continua de los

procesos del servicio de

calidad.
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Indicadores de la Gestion estratégica

Objetivos estratégicos y especificos
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En la tabla N°15 se muestra la matriz de objetivos estratégicos alineados a los objetivos

especificos de la Mype del sector comercial.

Tabla 15
Matriz de objetivos

Objetivos estratégicos

Obijetivos especificos

Incrementar un 10% la rentabilidad de la

empresa a mayo de 2023

Aumentar un 20% las ventas respecto al afio

anterior

Incrementar un 5% la cartera de clientes al

terminar el afio 2022

Aumentar la satisfaccion al cliente para

finales del 2022

Mejorar el control de calidad con los
proveedores por medio de un proceso

optimizado en menos de 8 meses

Disminuir 10% de los reclamos vy

devoluciones

Incrementar 15% el marketing digital para

mayo del 2023

Realizar campafias publicitarias en redes

sociales

Incrementar las interacciones de los clientes
en la pagina web y redes sociales a

diciembre de 2022
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En la tabla N°16 se muestra el tablero de control balanceado con los objetivos especificos, indicador, formula, unidad de medida, meta y sus respectivos intervalos siendo estos bueno, regular o malo.

Tabla 16

Tablero de control Balanceado

PERSPECTIVA OBJETIVO ESPECIFICO INDICADOR FORMULA UNIDAD META - INRE%TJ\C,AALRO -
Porcentaje de crecimiento de
0 =

FINANCIERA Aumentar un 2(3%) las v_entas respecto Porcentaje de ventas ventas mensual= (Ventas del_ mes % Aumentar <=16% - <20% <=11% - <=15% 79 - 10%

al afio anterior actual-ventas del mes anterior) 20%

/Ventas del mes anterior * 100
Incrementar un 7% la cartera de clientes al % Nuevos clientes = (Clientes Incrementar

. ~ Porcentaje Nuevos clientes con primera compra/Total de % <=6% - <8% <=4% - <=5% 2% - 3%

terminar el afio 2022 . - 7%

clientes encuestados) *100
CLIENTE
Incrementar las interacciones de los Porcentaje de interacciones en Porcentaje de interacciones en Aumentar en

clientes en la pagina web y redes sociales a y : J . % <=16% - <=20% <=11% - <=15% 7% - 10%

L redes sociales redes sociales 20%

diciembre de 2022
Mejorar el control de calidad con los Porcentaje Productos defectuosos
PROCESOS : 0 = (Cantidad de equipos 0 Disminuir 110/ . <10 70 <100 O A RO
INTERNOS prove_edpres por medio de un proceso % Productos defectuosos defectuoso/Total de productos % 15% <=11% - <=15% <=7% - <=10% 0% a 6%
optimizado en menos de 8 meses . LN %
ingresados al almacén) *100
% Reclamos y devoluciones =
S . (Namero de reclamos y Disminuir
0,
Disminuir 90% de los reclamos y Porcentaje Reclamos y devoluciones atendidas % como minimo  <=90% - <=100%  <=70%-<=80%  50%-60%
devoluciones devoluciones
correctamente/Total de reclamos un 90%
y devoluciones) *100
APRENDIZAJE
. o L . ~ o N Obtener 100%
0,

Realizar campafias publicitarias en redes Porcentaje de Campafias % Camparias publicitarias en las % de <=00% - <=100%  <=80% - <=85% 60%-70%

sociales

publicitarias en las redes sociales

redes sociales

cumplimiento
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Porcentaje de campafias publicitarias en redes sociales

En la figura N°17 se muestra la cantidad en porcentaje que los encuestados consideran una
publicidad adecuada para hacernos conocer en el mercado. Un 60% opina que si es adecuado

y un 40% piensa que se deben reforzar las camparias publicitarias.

Figura 17

Calificacion de redes sociales

@ si
& No
@ Tal vez

Porcentaje de Interacciones en redes sociales

En la figura N°18 se muestra la cantidad en porcentaje del medio donde se aprecian
mayormente las campafas publicitarias. Los resultados son que el Facebook e Instagram

comprenden el 50% para cada uno de todos los encuestados.

Figura 18
Calificacion de las interacciones en redes sociales

Faceboak 10 (50 %)

Instagram 10 (50 %)
Afiches publicitarios

Volantes

Otro
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Porcentaje de productos defectuosos
En la tabla N°17 se muestra la cantidad de productos defectuosos del primer trimestre de
2022 de la Mype del sector comercial.

Tabla 17

Reporte de productos defectuosos del primer trimestre de 2022

Meses Producto defectuoso Total, de productos
Enero 5 100
Febrero 2 80

Marzo 4 150

Total 11 330

Cantidad de equipos defectuosos
x100

"~ Total de productos ingresados a almacén

Mes de Enero

5
= | —— — B0
(100)96100 5%

Mes de Febrero
= ( 2 ) 100 = 3%
= 30 X = 0
Mes de Marzo

4
= | —— — 20
(150)96100 3%

Total, del primer trimestre del afio 2022

—(11) 100 = 3%
~\330/ %7 T
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Los resultados obtenidos presentan un promedio de 3% de productos defectuosos en el

primer trimestre del afio 2022 en la Mype del sector comercial.
Porcentaje de reclamos y devoluciones

En la figura N°19 se muestra los resultados de la encuesta de reclamos y devoluciones a 20

clientes de la Mype del sector comercial.

Figura 19
Resultado de encuesta de reclamos y devoluciones

@ s
@ No

Tal vez

Numero de reclamos y devoluciones atendidas correctamente 100
= - X
Total de reclamos y devoluciones

- (19> 100 = 95%
= 20 X = 0

Los resultados presentan un 95% de los reclamos atendidos correctamente de los clientes
encuestados de la Mype del sector comercial.

Porcentaje de nuevos clientes

La figura N°20 muestran los resultados de la encuesta de nuevos clientes de la Mype del
sector comercial IP SMART donde se muestra que los clientes que marcaron “Si”, son
aquellos que ya han comprado anteriormente considerados como clientes, no obstante, los

que marcaron “No” se consideran como clientes nuevos.
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Figura 20

Resultado de encuesta de nuevos clientes

@ 5Si. compré antes
@ Mo, soy cliente nuevo

Clientes con primera compra

= x100
Total de clientes encuestados

3
= | — — 1)
(21) x100 = 14.3%

El resultado de los céalculos presenta un 14% de clientes nuevos del total de

encuestados de la Mype del sector comercial.
Impacto Social y Ambiental

Segun la entrevista realizada al duefio de la empresa nos comentd que su mayor aporte a la
sociedad es la seguridad ante la gran ola de delincuencia a nivel nacional reportandose que
por cada cien personas existe un policia para resguardar la seguridad en la via publica y de
los patrimonios individuales de las personas. Se da a conocer que por medio de los productos
tecnoldgicos e innovadores como camaras 360° o alarmas inteligentes ayudan a combatir
este gran mal que afecta la tranquilidad y el bienestar de los clientes a quienes ofrecemos el

servicio.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

Limitaciones

La presente investigacion presentd diferentes dificultades para determinar el contexto de la
organizacion por no contar con suficiente informacion documentada en los registros de la
empresa al ser un emprendimiento con pocos meses en desarrollo. Ademas, no se tuvo
informacidn exacta para la elaboracion de los procesos, sino que fueron propuestos y
revisados por el gerente general de la Mype del sector comercial, como parte de la
elaboracion de la gestidn estratégica del presente documento de investigacion. Por ser un
emprendimiento esta metodologia no se puede replicar a otras organizaciones que no sean
de la misma magnitud y poco tiempo que lleva en el mercado.

Discusion

El presente trabajo de investigacion se realizé con el propdsito de disefiar una gestion
estratégica para la calidad de servicio en la Mype del sector comercial concretando la teoria
(D’ Alessio, 2008) comenta que la gestion estratégica es el analisis exhaustivo y minucioso
del contexto de la organizacién para llegar a conocer y comprender el sector y sus mercados,
como a la vez, a sus intérpretes y desarrollar las competencias requeridas para el éxito de la
organizacion.

Para el andlisis de la gestion estratégica tales como la evaluacion del contexto de la empresa,
se determinaron como el andlisis PESTE, 5 Fuerzas de Porter, la matriz MEFE y MEFI,
Factores criticos de éxito, Matriz de perfil competitivo (MPC), Cadena de valor, Grupos de
interés, AMOFHIT, FODA, PEYEA, Gran estrategia, Decision estratégica y Matriz
cuantitativa de planeacion estratégica coincidiendo con Zanabria (2018) y Amambal y Portal
(2019) de la importancia de considerar todas estas herramientas como parte del planeamiento
estratégico que debe cumplir la empresa para su pleno desenvolvimiento dentro del mercado

que se encuentra, volviéndose asi, mas competitiva y sostenible a traves de los afios.
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Los procesos aplicados en esta investigacion se desarrollaron de manera practica y
entendible para que los trabajadores tengan pardmetros de trabajo y optimizando los
recursos. Brume (2020) comenta que el proceso estratégico debe cumplir la informacion
pertinente, fehaciente y oportuna para su desarrollo en cada uno de los procesos y, como
ultima instancia, posicionar la organizacion en el sector que se encuentre.

Las técnicas de recoleccion de datos son vital importancia para poder reconocer lo que dicen
los clientes respecto a las mejoras que puede desarrollar la institucion tomando a estrategias
a evaluar con sus respectivos indicadores como la mayoria de los clientes encuestados
afirmaron tener un 50% de interacciones con Facebook e Instagram, igual como lo sostiene
Arbulu (2021), con un 60% en Facebook y 20% en Instagram, ayudando a tener una mejor
opcion de publicidad al momento de elegir la plataforma para la difusion de publicidad y
marketing digital.

Implicancias

Para esta investigacion las implicancias son de tipo metodolégica y tedricas. Como primera
implicancia, se denota que la investigacion realizada especifica la relevancia de la gestion
estratégica para la calidad del servicio que se pueda brindar a los clientes consiguiendo
mejores resultados, volviendo la empresa mas competitiva y estable en el tiempo.

La segunda implicancia que, desarrollando un anélisis profundo por medio de las matrices
correspondientes, identificando los procesos relevantes para el planeamiento estratégico y
Ilevando un control de los indicadores, queda demostrado la optimizacion de los recursos y
el incremento de la rentabilidad son menor a mayor escala, asi como, los clientes fidelizados
convirtiéndose en una empresa productiva y eficaz.

Conclusiones

Se disefié un modelo de gestion estratégica para la calidad de servicio de la Mype del sector

comercial, debido a la falta de confianza por parte de los clientes, logrando un mejor
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panorama por parte de la directiva de la empresa, para su futura implementacién como parte

de las decisiones estratégicas a corto o largo plazo.

Se realizo el andlisis de la situacion interna y externa de la Mype del sector comercial, lo
cual permiti6 que mediante la matriz FODA cruzado se identifiquen las fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas, lo que esto facilito relacionar y definir estrategias
aptas para mejorar y reforzar las oportunidades, de lo cual se derivd como resultado en 9
estrategias. Sin embargo, los resultados obtenidos de las matrices EFI (2.59) y EFE (2.39) la
empresa se ubicado en la celda V de la matriz Interna y Externa con un promedio de (2.49),
por lo que la Mype del sector comercial., necesita implementar estrategias de penetracion en

el mercado y desarrollo del producto.

Se realizo los procesos involucrados (Proceso de Ventas, Proceso de capacitacion, Proceso
de Control de calidad, Proceso de reclamos y devolucion, Proceso de Marketing) con la
gestion estratégica plasmados en sus flujogramas lo que permitira mejorar el rendimiento de

los procesos.

Se evalud los factores criticos de éxitos de la Mype del sector comercial, con los
competidores con principal relevancia en el mercado y ademas lo méas cercano a la empresa
en estudio, lo cual se compard obteniendo como resultados que la empresa PROSEGUR
destaca un resultado del 4.81 mayor sobre los factores del entorno competitivo, seguido de
la empresa VERISURE con un resultado del 3.89 y luego la empresa en estudio obteniendo
el 3.62, de tal manera que la matriz de perfil competitivo contiene 8 factores criticos de
éxitos, por ello que un plan estratégico permitira aportar un alto nivel de competitividad a la
empresa IP SMART con relacion a sus competidores, ya que Se encuentra en un tercer puesto

a comparacion de las empresas mencionadas en la matriz.

Se analizd la gestion estrategia mediante la matriz cuantitativa de planeacion estratégica

donde se indica la mejor estrategia, a través de calculos basandose en las fortalezas,

Montero Moscol, A.; Nontol Rodas, A. Pag. 73



E:{mﬁ]m “GESTION ESTRATEGICA PARA LA CALIDAD DE SERVICIO DE

DEL NORTE UN MYPE DEL SECTOR COMERCIAL”

oportunidades, amenazas y debilidades, como resulta son: la estrategia nimero 3 que es el
(Lanzamiento de campafas de publicidad en diversos medios de comunicacion para captar
mayor mercado.) y 8 (Implementar un plan estratégico para los objetivos estratégicos, para
su aplicacion dentro de la empresa para el beneficio de lograr una mejora de la empresa por
su calidad-precio.) con un promedio del (6,15 y 5,94) respectivamente enfocandose en la
planeacion estratégica y lanzamiento de campafias publicitarias. Esto ayudo a poder estimar

de mejor manera los indicadores utilizados en esta investigacion.
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ANEXOS

ANEXO n°1. Matriz de Consistencia

Titulo: GESTION ESTRATEGICA PARA LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA MYPE DEL SECTOR
COMERCIAL”

PROBLEMA FORMULACION  TITULO OBJETIVOS HIPOTESIS METODO POBLACION

DEL
PROBLEMA
La falta de ¢Como la gestion “GESTION GENERAL: La gestion DISENO DE UNIDAD DE

confianzaala  estratégica determina ESTRATEGICA Disefiar un estratégica INVESTIGACION: ESTUDIO:
hora de comprar la calidad de servicio PARA LA modelo de determina la No experimental Un cliente de la
por parte de los  en laempresa Mype = CALIDAD DE gestion calidad de Mype del sector

clientes y no del sector comercial? SERVICIO DE  estratégica para  servicio de la comercial

conocer de la LA MYPE del la calidad de empresa Mype relacionado con el

calidad que se sector servicio en la del sector proceso de
pueda brindar en comercial” Mype del sector comercial. atencion al cliente.
cada uno de sus comercial.

productos o
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servicios por ser
una empresa
nuevay con
poco
reconocimiento
dentro del
mercado
trujillano.

ESPECIFICOS:

Analizar el
contexto de la
organizacion,
identificar los

procesos
involucrados con
la Gestion
estratégica,
estimar los
indicadores de la
gestién
estratégica y, por
altimo,
determinar el
impacto social y
ambiental de la
Mype del sector
comercial.

“GESTION ESTRATEGICA PARA LA CALIDAD DE SERVICIO DE

UN MYPE DEL SECTOR COMERCIAL”

TIPODE
INVESTIGACION:
Aplicada

ALCANCE DE POBLACION:
INVESTIGACION:  La poblacion de
Descriptivo estudio, esta
conformado por
todas las &reas de
la Mype del sector
comercial
obteniendo 70

ENFOQUEDE  (jientes para el
INVESTI_GACION. estudio.
Mixto
TECNICAS: MUESTRA:
La encuesta La muestra, no

probabilistica, esta
constituida por 20
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INSTRUMENTOS: clientes elegidos al
El cuestionario azar por la Mype
del sector
comercial del area
de ventas.
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ANEXO n°2. Matriz de Operacionalizacion — Variable Gestion estratégica

“GESTION ESTRATEGICA PARA LA CALIDAD DE SERVICIO DE

UN MYPE DEL SECTOR COMERCIAL”

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Formulas Unidad Instrumento
Conceptual Operacional de
medida
Gestion Toda gestion La gestion Evaluacién EFI, EFE, 5 No Entrevista
Estratégica  estratégica parte  estratégica es la interna 'y fuerzas de aplica
principalmente responsable de externa porter, FODA,
desde la mision, guiar la Lean Canvas,
vision y valores organizacion Matriz perfil
los cuales se hacia el alcance competitivo
determinan a de su vision, lo (MPC)
través del que involucra
direccionamiento que la misma
estratégico para debe ser capaz
después ejecutar de influir
una evaluacion directamente en
tanto interna'y el cumplimiento
externa de las de los objetivos
_ causas que corporativos Estrategia % Campafias % Campafias publicitarias % Cuestionario
influyen en la formulados. S
publicitarias en
empresa, de esta (Brume M., las redes sociales
manera permita 2019) y - . - 5 - -
hallar los objetivos 0 Interaccu_)nes % Interacciones en redes % Cuestionario
estratégicos de en redes sociales
corto y largo
plazo. (D' Alessio,
F. 2008).
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DEL NORTE UN MYPE DEL SECTOR COMERCIAL”
Eficacia % Productos % Productos defectuosos % Ficha de registro
defectuoso = (Cantidad de equipos

defectuoso/Total de
productos ingresados al
almacén) *100

% Reclamos y % Reclamos y % Cuestionario
devoluciones devoluciones = (NUmero
de reclamos y
devoluciones atendidas
correctamente/Total de
reclamos y devoluciones)

*100
Efectividad % Nuevos % Nuevos clientes = % Cuestionario
clientes (Clientes con primera

compra/Total de clientes
encuestados) *100
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indice de

eficacia de
ventas

mensuales

Indice de crecimiento de
ventas mensual= (Ventas
del mes actual-ventas del
mes anterior) /Ventas del
mes anterior * 100

%

Ficha de registro
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ANEXO n°3. Matriz de Operacionalizacion — Variable Calidad de servicio

“GESTION ESTRATEGICA PARA LA CALIDAD DE SERVICIO DE
UN MYPE DEL SECTOR COMERCIAL”

Variable Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores Ur?]'g(;cé:e Instrumento items
. ¢Laempresa
Se tiene en_guenta la cuenta con equipos
utilizacion de de apariencia
herramientas para mo d% ma?
analisis masivos (Big ) _ 5 _ _ las instélaciones
El instrumento Data) para mejorar la Empatia Satisfaccion del cliente Cuestionario (fl’sicas de la
SERVQUAL se utiliza precision de dichas
) Sy AR . empresa son
en una investigacion iniciativas relacionadas :
) > . visualmente
para medir la a la gestion de calidad. atractivas?
satisfaccion de los Por lo tanto, mas alla de 1.- Totalmente , :
. .. ! ¢Los empleados de
usuarios. Esta existir varios programas Desacuerdo 2 empresa aue
. herramienta hace que se utilizan hoy en 2.- Desacuerdo £mp g
Calidad de . dia. deberia h brindan los
Servicio prlorldad_ en llevar una fa, deberia hacerse 3.- Neutro servicios tienen
medida de las hincapié en los 4.- De Acuerdo una
expectativas de cada resultados obtenidos Comportamiento 5.- Totalmente de apariencia oulcra?
uno de los para una Seguridad port Acuerdo Cuestionario ,p P '
. . g confiable ¢ Los elementos
consumidores respecto a implementacion eficaz materiales
la calidad de servicio identificando las areas (folletos
ofrecida. de calidad de servicio :
estados de cuenta
(Boscoe, Okafor, 2020). para demostrarles mayor L
L . y similares) son
prioridad y gestionar su .
. visualmente
control (Ruiz, A., Ayala, atractivos?
J., Alomoto, N., Acero,  Tangibilidad Instalacion fisica Cuestionario ; cyando la

J., 2015).
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Capacidad de
Respuesta

Fiabilidad

Rapidez al servicio

Cumplen lo prometido

“GESTION ESTRATEGICA PARA LA CALIDAD DE SERVICIO DE
UN MYPE DEL SECTOR COMERCIAL”

Cuestionario

Cuestionario

servicios promete
hacer algo en
cierto tiempo, lo
hace?

¢Cuando un
cliente tiene un
problema la
empresa muestra
un sincero interés
en

solucionarlo?
¢Laempresa
realiza bien el
servicio a la
primera vez?
¢Laempresa
concluye el
servicio en el
tiempo prometido?
¢Laempresa de
servicios insiste en
mantener registros
exentos de
errores?

(El
comportamiento
de los empleados
de la empresa
transmite
confianza a sus
clientes?
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Calidad de
servicio

“GESTION ESTRATEGICA PARA LA CALIDAD DE SERVICIO DE

UN MYPE DEL SECTOR COMERCIAL”

¢Los clientes se
sientes seguros en
sus transacciones
con la empresa?
¢Los empleados de
la empresa son
siempre amables
con los clientes?
¢Los empleados
tienen
conocimientos
suficientes para
responder a las
preguntas de los
clientes?
¢Laempresadaa
sus clientes una
atencion
individualizada?
¢La empresa tiene
horarios de trabajo
convenientes para
todos sus clientes?
¢La empresa tiene
empleados que
ofrecen una
atencion
personalizada a
sus clientes?
¢Laempresa se
preocupa por los
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mejores intereses
de sus clientes?
¢Los empleados
comunican a los
clientes cuando
concluiran la
realizacion del
servicio?

¢Los empleados de
la empresa ofrecen
un servicio rapido
a sus clientes?
¢Los empleados de
la empresa
siempre estan
dispuestos a
ayudar a sus
clientes?

¢Los empleados
nunca estan
demasiado
ocupados para
responder a las
preguntas de sus
clientes?

Nota. Adaptado de Marketing de servicios (p. 1), por Zeithaml y Bitner, 2004, Mc Graw Hill.
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UNIVERSIDAD “GESTION ESTRATEGICA PARA LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA EMPRESA
PRIVADA DEL NORTE CORPORACION MONERANG S.A.C. — TRUJILLO 2021”

ANEXO n°4. Matriz para evaluacién de expertos — Variable Gestion estratégica

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investieacién: “Gestion estratégica para la calidad de servicio de la
6 ' empresa IP SMART S.A.C. — TRUJILLO 2021.”
Linea de investigacion: Desarrollo Sostenible y Gestion Empresarial
Apellidos y nombres del experto: MG. LIC. CRISTIAN TIRADO GALARRETA
El instrumento de medicién pertenece a la variable: Gestion estratégica.
Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en las
columnas de Sl o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la
finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
Aprecia .
Items Preguntas Observaciones
si | NnO
1 ¢Elinstrumento de medicion presenta el disefio adecuado? X
2 ¢éElinstrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo de X
la investigacion?
3 ¢En el instrumento de recolecciéon de datos se mencionan las variables X
de investigacion?
a ¢Elinstrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los X
objetivos de la investigacion?
5 ¢Elinstrumento de recoleccion de datos se relaciona con las variables X
de estudio?
6 ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan X
sesgadas?
7 ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicidn se relaciona X
con cada uno de los elementos de los indicadores?
3 ¢El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y X
procesamiento de datos?
g ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de X
medicion?
10 ¢El instrumento de medicidn sera accesible a la poblacion sujeto de X
estudio?
11 ¢Elinstrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de responder X
para, de esta manera, obtener los datos requeridos?
Sugerencias:
El instrumento mide de forma adecuada, la situacién actual de la Gestion Estratégica.

Firma del experto:
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ANEXO n°5. Matriz para la evaluacion de expertos — Variable gestion estratégica

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS
i ' <
- SRR, DE
Titulo de la investigacién: Gesvron E€stesvesron Prza LA CMIDLD .
b SERVICTIC Be b CMPRESA TPESMART S.AC. ~TRoInLls)
Linea de investigacion: Desseold Sestentile Y Gesrron Ompresnriny
Apellidos y nombres del experto: j,'drxf(/% 2 41 € (8o Flbeel
El instrumento de medicién pertenece a la variable: Gearron CearrsTeeros
Mediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en las
columnas de Sf o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la
finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
Items Preguntas : Observaciones
sf | NnO
1 LEl instrumento de medicién presenta el disefio adecuado? e
2 ¢Elinstrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo de
fa investigacién? b
3 £En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las variables
de investigacion? s
a ¢El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los
objetivos de la investigacion? o
s ¢El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las variables 9
de estudio?
6 ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan
sesgadas? '3
7 ¢Cada una de las preg del instr de medicion se relaciona
con cada uno de los elementos de los indicadores? X
P ¢El disefio del instrumento de medicién facilitard el andlisis y
procesamiento de datos? X
9 ¢Son entendibles las alternativas de resp del instr ) de
medicién? X
10 ¢Elinstrumento de medicidn serd accesible a la poblacion sujeto de
estudio? ?ad
1 ¢El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de responder v
para, de esta manera, obtener los datos requeridos?
Sugerencias:
Firma del experto:
SO AES e Eso7 SME &
Dt 43 T2E9S
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ANEXO n°6. Guia de entrevista — Gerente General

Guia de entrevista - semiestructurada

Objetivo

Se establecid un objetivo para poder analizar el contexto de la organizacion IP SMART
Perfil

- Gerente general de la empresa
- Colaborador de la empresa en el area de ventas

Introduccion

Buenos dias, Rafael Montero, gerente general de la Mype del sector comercial IP SMART,
soy estudiante de la carrera de ingenieria empresarial de la Universidad Privada del Norte y
le estoy realizando esta entrevista como objetivo de mi investigacion basado en el analisis
del contexto que se encuentra su empresa. Agradezco de antemano su disposicion para
brindarnos informacién necesaria.

¢A qué rubro pertenece la empresa y a que se dedica?

¢Cual es la mision y vision de su empresa?

¢ Qué experiencia tiene en este rubro?

¢Cudles son sus metas a corto y largo plazo? ;Como piensa lograrlo?

¢Qué oportunidades y fortalezas tiene su empresa?

¢Qué amenazas y debilidades tiene su empresa?

¢Quiénes son sus competidores en este sector y quienes piensa que son los mas

representativos?

8. ¢Qué suposiciones sobre el contexto interno y externo (Regulaciones, economia,
ambiental, TI) son mas preocupantes para el desarrollo de la empresa?

9. ¢Qué diferencia IP SMART de las otras empresas?

10. ¢ Qué estrategias a implementado en su empresa? Si es no, ;Qué estrategias piensa
usar para la productividad de su empresa?

11. ¢ Cuales son sus procesos criticos para la gestion estratégica en su empresa?

12. ;Qué indicadores utiliza para medir su nivel de productividad de la empresa?

13. ¢ Qué aportes le da su empresa a la sociedad y el medio ambiente?

NoabkowdE
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ANEXO n°7. Cuestionario estructurado — Encuesta para medir la satisfaccion al cliente

Encuesta para medir la calidad de los servicios

Instrucciones: Lee cada pregunta y marca con una "X" o “v* la alternativa que considere
pertinente considerando el nivel de acuerdo o desacuerdo del enunciado.

1- ;Como calificarias tu experiencia general con nuestro servicio?

Excelente () Bueno () Regular () Malo () Pésimo ()
2- ¢Hasta qué punto, nuestros productos y servicios superaron tus expectativas?
Excelente () Bueno () Regular () Malo () Pésimo ()

3- Considerando tu experiencia con nuestros productos y servicios, ¢qué probabilidades
hay de que nos recomiendes a un amigo o familiar?

Excelente () Bueno () Regular () Malo () Pésimo ()

4- ;Como calificarias nuestros servicios en las siguientes areas?

. Calidad Excelente () Bueno () Regular () Malo () Pésimo ()
. Precio Excelente () Bueno () Regular () Malo () Pésimo ()
. Experiencia de compra Excelente () Bueno () Regular () Malo () Pésimo ()
. Instrucciones de uso ~ Excelente () Bueno () Regular () Malo () Pésimo ()
. Soporte al cliente Excelente () Bueno () Regular () Malo () Pésimo ()
. Sitio Web Excelente () Bueno () Regular () Malo () Pésimo ()

5- ¢ Qué tan receptivo ha sido nuestro equipo de servicio al cliente a tus preguntas y
preocupaciones?

Excelente () Bueno () Regular () Malo () Pésimo ()

6- ¢Cudles son las probabilidades de que vuelvas a comprar nuestros productos o contratar
nuestros servicios?

Excelente () Bueno () Regular () Malo () Pésimo ()
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ANEXO n°8. Ficha de Registro N°1

Titulo: “Gestion estratégica para la calidad de servicio de la Mype del sector comercial”
Instrumento de la variable: Gestion estratégica.

Dimension: Eficacia

Indicador: Articulos entregados mensualmente.

Objetivo: Determinar el tiempo de entrega de los articulos mensualmente.

Lugar: IP SMART

Evaluar: Al personal involucrado con el proceso de entrega de los articulos.
Evaluadores: Montero Moscol, Abraham y Nontol Rodas, Alexis Gianfranco.

UNIVERSIDAD “GESTION ESTRATEGICA PARA LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA EMPRESA CORPORACION MONERANG S.A.C. — TRUJILLO 2021”

PRIVADA DEL NORTE

FORMATO 14.1: REGISTRO DE VENTAS

PERIODO:
RUC:
APELLIDOS Y NOMBRES, DENOMINACION O RAZON SC

COMPROBANTE DE PAGO TIEMPO DE
. INFORMACION DEL CLIENTE ENTREGA
NUMERO FECHA DE O DOCUMENTO BASE IMPORTE
CORRELATIVO EMISION DEL IMPONIBLE DE 1V YO TOTAL DEL ID
DEL REGISTRO O COMPROBANTE LA ) M COMPROBANT PERSONAL
CODIGO UNICQ DE DE PAGO O N° SERIE O DOCUMENTO DE IDENTIDAD APELLIDOS Y OPERACION E DE PAGO DE ENTREGA
LA OPERACION DOCUMENTO TIPO (TABLA NUMERO NOMBRE§, GRAVADA INICIO AN
10) N° DE SERIE DE LA TIPO . DENOMINACION o
MAQUINA (TABLA 2) NUMERO RAZON SOCIAL
REGISTRADORA
TOTALES
Observaciones:
Encargados: Fecha:
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Anexo n°9 Ficha de Registro N°2
Titulo: “Gestion estratégica para la calidad de servicio de la Mype del sector comercial”

Instrumento de la variable: Gestion estratégica.

Dimensién: Eficacia

Indicador: Articulos entregados mensualmente.

Objetivo: Determinar el control de inventario de los articulos mensualmente.

Lugar: IP SMART

Evaluar: Al personal involucrado con el proceso de entrega de los articulos.

FORMATO 11.1: REGISTRO DE CONTROL DE INVENTARIO

“GESTION ESTRATEGICA PARA LA CALIDAD DE SERVICIO DE

UN MYPE DEL SECTOR COMERCIAL”

NOMBRE DEL CONTRIBUYENTE: PERIODO:

RUC: NRC:

ARTICULO: ICODIGO: DESCRIPCION:

METODO: ENTRADAS SALIDAS EXITENCIAS

N° FECHA CONCEPTO | CANTIDAD | C.UNIT. |COSTO TOTAL| CANTIDAD C.UNIT ] COSTO TOTAL] CANTIDAD | C.UNIT ] COSTO TOTAL

Evaluadores: Montero Moscol, Abraham y Nontol Rodas, Alexis Gianfranco.

Observaciones:

Encargados:

Fecha:
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N

ANEXO n°10 — Resultados de las preguntas del cuestionario variable “Calidad de Servicio”

Equipos de apariencia moderna

En la figura N°21 se muestra que el 47.6% de los encuestados esta totalmente de acuerdo
que los equipos demuestran una apariencia moderna, mientras el 42.9% demuestra que est

de acuerdo.

Figura 21
Equipos de apariencia moderna

@ Totalmente desacuerdo
@ Desacuerdo
MNeutro
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Empleados con apariencia pulcra

En la figura N°22 se muestra que un 47.6% sefialan que estan de acuerdo de que los
empleados mantienen medidas de higiene, mientras que el 42.9% y 9.5%, que estan

totalmente de acuerdo y otros se mantienen neutro respectivamente.

Figura 22

Empleados con apariencia pulcra

@ Totalmente desacuerdo
@ Desacuerdo
Meutro
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo
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Elementos visuales

En la figura N°23 se muestra que el 47.6% de los encuestados refieren estar totalmente de
acuerdo y de acuerdo que los elementos visuales son los adecuados para el marketing de la

empresa.

Figura 23

Elementos visuales

@ Totalmente desacuerdo
@ Deszacuerdo
Meutro
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Interés de solucion

En la figura N°24 se muestra que el 52.4% sienten que los empleados demuestran un interés
por el bienestar de los clientes, mientras que un 38.1% estd de acuerdo y un 9.5% que se

mantiene en la neutralidad.

Figura 24

Interés de solucion

@ Totalmente desacuerdo
@ Desacuerdo
Meutro
@ D= acuerdo
@ Totalmente de acuerdo
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Calidad de Servicio la primera vez
En la figura N°25 se muestra que el 52.4% resalto estar totalmente de acuerdo una calidad

de servicio por primera vez por parte de sus empleados. El 47.6% esta de acuerdo hacia la

empresa.

Figura 25

Calidad de servicio la primera vez

@ Totalmente desacuerdo
@ Desacuerdo
Meutro
@ D= acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Calidad de servicio en el tiempo acordado

En la figura N°26 se muestra que 57.1% registrd estar de acuerdo con el cumplimiento de en

el tiempo acordado del servicio, mientras existe un 38.1% que esta totalmente de acuerdo.

Figura 26

Calidad de servicio en el tiempo acordado

@ Totalmente desacuerdo
@ Desacuerdo
MNeutro
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo
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Comportamiento de los empleados
En la figura N°27 se muestra que el 66.7% estd totalmente de acuerdo de que el

comportamiento del empleado es correcto y el 33.3% se muestra que esta de acuerdo con el

comportamiento de los empleados de la Mype del sector comercial IP SMART

Figura 27

Comportamiento de los empleados

@ Totalmente desacuerdo
@ Cesacuerdo
Meutro
@ De acuerdo
@ Totalimente de acuerdo

Transacciones seguras con la empresa

En la figura N°28 se muestra que el 71.4% esté totalmente de acuerdo con la confiabilidad

de las transacciones hechas a la empresa y un 23.8% estar solo de acuerdo.

Figura 28

Transacciones seguras con la empresa

@ Totalmente desacuerdo
@ Cesacuerdo
Meutro
@ De acuerdo
@ Totalimente de acuerdo
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Amabilidad de los empleados

En la figura N°29 se muestra un 76.2% de los encuestados tener una postura totalmente de

acuerdo con la amabilidad de los empleados y otro grupo de 23.8% estar de acuerdo.

Figura 29

Amabilidad de los empleados

@ Totalmente desacuerdo
@ Desacuerdo
Neutro
@ De zcuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Conocimiento de los empleados

En la figura N°30 nuestra que el 61.9% esta totalmente de acuerdo con el conocimiento del
empleado respecto al producto que vende como especificaciones, formas de uso y beneficios.

El 33.3% destacd estar de acuerdo.

Figura 30

Conocimientos de los empleados

@ Totalmente desacuerdo
@ Cesacuerdo
Meutro
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo
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Atencion personalizada
En la figura N°31 se describe un 66.7% estar totalmente de acuerdo con la atencién

personalizada a cada cliente en base a sus necesidades y requerimientos. Ademas, el 28.6%

esta de acuerdo.

Figura 31

Atencion personalizada

@ Totalmente desacuerdo
@ Desacuerdo
Meutro
& D= acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Horarios de trabajo

En la figura N°32 se presenta el 71.4% esté totalmente de acuerdo que los horarios de los
empleados son convenientes para los clientes y el 28.6% estar de acuerdo como politica de

la Mype del sector comercial IP SMART

Figura 32
Horarios de trabajo

@ Totalmente desacuerdo
@ Desacuerdo
Meutro
@ De acuerdo
@ Totalimente de acuerdo
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Intereses del cliente

En la figura N°33 se muestra que el 61.9% esta totalmente de acuerdo que la empresa se

preocupa por los intereses de los clientes y el 33.3% esté solamente de acuerdo.

Figura 33

Intereses del cliente

@ Totalmente desacuerdo
@ Desacuerdo
Meutro
@ D= acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Eficacia de los empleados

En la figura N°34 se muestra que el 47.6% esta totalmente de acuerdo que comunican al
cliente la conclusion de la realizacion de su servicio y el segundo grupo mas grande de 42.9%

esta solo de acuerdo.

Figura 34
Eficacia de los empleados

@ Totalmente desacuerdo
@ Desacuerdo
Meutro
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo
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Servicio rapido

En la figura N°35 se muestra que 57.1% esta totalmente de acuerdo de que se brinda un

servicio rapido a los clientes cumpliendo sus expectativas. El 33.3% y 9.5% opinaron estar

de acuerdo y neutro en cuanto a este item de la encuesta, respectivamente.

Figura 35

Servicio rapido

@ Totalmente desacuerdo
@ Deszacuerdo
Meutro
@ D= acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Disposicion de los empleados

En la figura N°36 se muestra que 71.4% esta totalmente de acuerdo que el empleado, de la
Mype del sector comercial. IP SMART, est4 dispuesto a atender a los clientes de forma

eficaz atendiendo sus dudas y abasteciendo sus necesidades.

Figura 36
Disposicion de los empleados

@ Totalmente desacuerdo
@ Cesacuerdo
Meutro
@ D& acuerdo
@ Totalmente de acuerdo
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UNIVERSIDAD “GESTION ESTRATEGICA PARA LA CALIDAD DE SERVICIO DE

DEL NORTE UN MYPE DEL SECTOR COMERCIAL”
Eficiencia de los empleados

En la figura N°37 se muestra que 57.1% esta totalmente de acuerdo de que los empleados

siempre estas disponibles a las preguntas e inquietudes del cliente ante los productos o

servicios que presta la empresa. También, el 38.1% presenta estar de acuerdo con la

eficiencia de los empleados en la empresa.

Figura 37

Eficiencia de los empleados

@ Totalmente desacuerdo
@ Desacuerdo

@ Meutro

@ D= acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

ANEXO n°11 — Pégina web de la Mype del sector comercial IP SMART

IP SMART Buscar Q @ C]

Nosotros Testimonios Oferta de temporada Tienda Contactanos +51 9690256183  ipsmart.info@gmail.com

Originales y exclusivos

Somos una organizacion dedicada a facilitar tu vida respecto a la

Ordenar ahora l Contactenos

tecnologia y tu seguridad.

ANEXO n°12 — Fan Page de Facebook de la Mype del sector comercial IP SMART
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UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

0 Q, Buscar en Facebook

IP SMART

Comunidad Videos

Inicio Tienda

Informacién Ver todo

0 Q Buscar en Facebook A Fj

Inicio Tienda Comunidad Videos
Informacion Ver todo
NZ
:
THQUILLO
L]

o Somos una organizacion dedicada a
brindar soluciones tecnolégicas y de
mejoramiento del hogar a nuestros
clientes; y asf lograr su satisfaccion y
confort.

& A 148 personas les gusta esto, incluidos 38
de tus amigos

BROMP: 202

151 personas siguen esto

<

http://www.ipsmart.company.site/

®

“GESTION ESTRATEGICA PARA LA CALIDAD DE SERVICIO DE
UN MYPE DEL SECTOR COMERCIAL”

Nos preocupamos por ti las
24 hrs / 7 dias

SEGURIDAD INTELIGENTE

@IPSMARTPE - Empresa de seguridad en el hogar © Whats,

Mas v 1l Te gusta @ Mensaje Q Aee

oty (o e

© B

@ Mensaje Q s

% Crear publicacion

o Estoy aqui

Mas v 1l Te gusta

[‘ Foto/video : Etiquetar amigos

PUBLICACION FIJADA

IP SMART
10 de junio a las 22:42 - @

;Buscas una cdmara que..? '3

Detecta movimiento y te notifica al celular

Visualiza, escucha y habla en tiempo real

Almacena grabaciones por movimiento

3 Proteccion todo el dia con visién nocturna, las 24 horas... Ver mas

o s &
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