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INTRODUCCION

En entornos competitivos las organizaciones centran su actuar, fundamentalmente en la calidad y la gestion
del servicio, € sector servicios, en € distrito de Cgjamarca, no escapa a esta realidad, en este sentido resulta
relevante el andlisisdelosfactores estructural es, que soportan estas organizacionesy delosfactores de gestion
que aplicaladireccion, por cuanto, aun cuando éstos siempre estan presentes en las empresas, difieren tanto
en cantidad como en cuaidad, afectando positiva 0 negativamente la competitividad empresarial, sin
embargo, no todos estos factores condicionan dicha competitividad; centramos pues, € problema de
investigacion del presente estudio, en lainfluencia que tienen en la competitividad empresaria |os factores
estructurales y de gestion, presentes en las empresas de servicios del distrito de Cajamarca, clasificados en

grupos competitivos.

El objetivo del presente estudio fue determinar bajo qué caracteristicas o condiciones, en sus diferentes
valoraciones, se presentan los factores estructurales y de gestion de las empresas del sector servicios,
clasificados por grupos de competitividad empresarial, y con ello; orientar |a gerencia de estos factores. Para
lograr este objetivo en una primerainstancia se identificaron caracteristicas clave de competitividad como la
posesion de sistemas informéticos de integracion, posesion de sistemas de aseguramiento de calidad, uso de
sistema de evaluacion del desempefio y vinculacion de estos sistemas a un sistema de eval uacion de objetivos
numericos concretos; y, de acuerdo ala concurrencia de éstas en las empresas en estudio, se logré determinar

grupos de competitividad empresarial.

Se planted la hipotesis en €l sentido que algunos factores empresariales, estructurales y de gestion, presentes

en las empresas de servicios del distrito de Cagjamarca, influyen en su competitividad empresarial, en forma

CPC. Juan José Julio Vera Abanto 1
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positiva por o que su ausencia podria afectarla.

Se redliz6 una investigacion no experimental, con un disefio transeccional, descriptivo y de carécter
exploratorio aplicandose esenciamente la abstraccion y la generalizacion, el estudio se llevd a cabo en base
a la aplicaciéon de una encuesta de doble propésito, que permitio clasificar a las empresas en funcién a las
caracteristicas de competitividad empresarial y a su vez obtener lainformacion para elaborar las matrices de

relacion entre los factores estructurales y de gestion y estos grupos de competitividad.

L os resultados muestran como algunos factores empresariales, tanto estructurales como € ambito geografico,
la estructura organica formalizada, la presencia de profesionales y € tamafio de sus clientes y factores de
gestién como las précticas relacionadas con € gerenciamiento contratado, gerenciamiento profesional,
accesos aconsultorias o asesoramientos, capacitaci on 'y uso herramientas de gestion, presentes en las empresas
de servicios del distrito de Cajamarca tienen influencia positiva en la competitividad empresarial; mientras
que factores como la antigliedad de las empresas y € nimero de trabagjadores no son determinantes de

competitividad.

El producto fina se estructurd en cuatro capitul os:

El Capitulo I, estareferido a disefio de lainvestigacion, en é se presenta @ planteamiento del problema, la

hipétesis, los objetivos y € disefio de lainvestigacion.

CPC. Juan José Julio Vera Abanto 2
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El Capitulo |1, estareferido al marco tedrico y conceptual y contiene los antecedentes de lainvestigacion, las

teorias que sustentan lainvestigacion el marco conceptual y la dimension de las variables.

El Capitulo 111, esté referido a la presentacion de resultados y andlisis, en é se presentan los resultados
obtenidos en & proceso de determinacién de los grupos de competitividad para las empresas estudiadas y 10s
resultados respecto a como se manifiestan los factores empresariales estudiados en estos grupos de

competitividad.

Finamente en & Capitulo IV, presenta las conclusiones y recomendaciones a las que se arriba con los

resultados del presente estudio.

CPC. Juan José Julio Vera Abanto 3
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RESUMEN

La investigacion es de caracter exploratorio, se llevd a cabo en d distrito de Cgjamarca; aborda la
problematica relacionada con lainfluencia de los factores estructurales y de gestion en la competitividad en

las empresas de servicios, en un nivel micro.

El estudio permitié determinar grupos de competitividad empresarial y lograr € objetivo de conocer cémo,
en sus diferentes val oraciones, se presentan |os factores estructurales y de gestion de las empresas del sector

servicios y como éstas influyen en su competitividad empresarial .

Lainvestigacion es de caréacter no experimental, esencialmente de abstraccion y generalizacion, € andlisis se
llevd a acabo, mediante matrices de relacion entre los factores estructurales y de gestion presentes en las

empresas de servicios y |os grupos de competitividad empresarial determinados.

L os resultados muestran como algunos factores empresariales tanto estructurales como de gestion, presentes
en las empresas de servicios del distrito de Cagjamarca tienen influencia positiva en la competitividad

empresarial.

Palabras Clave: Competitividad, competitividad empresarial, factor empresarial, factor estructural, factor de

gestion.
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ABSTRACT

The investigation is of exploratory character, it takes effect at district of Cajamarca, addresses the problems
related to the influence of the structural and management factors competitiveness in service companies, at a

micro level.

The study will allow determining groups of business competitiveness, and to of knowing how, in hisdifferent
valuations, present the structural and management factors of the companies of the sector services in each

group of business competitiveness.

Theinvestigation is of non-experimental character, essentially of abstraction and generalization, the analysis
wasjust by matrix relationship between structural and management factors presentsin the services companies

of district of Cgjamarca and the groups of business competitiveness.

The results evidence like some business some structural and business factors management presents in the

services companies of district of Cgjamarca have positive influence on business competitiveness.

Keywords: Competitiveness, business competitiveness, business factor, structural factor, management

factor.

CPC. Juan José Julio Vera Abanto 5



Competitividad Empresaria y los Factores Estructurales y de Gestion en las Empresas de Servicios del Distrito de
Cgamarca

CAPITULO |

DISENO DE LA INVESTIGACION

l. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

El estudio de los factores empresariales, tanto estructurales como de gestion, y sus valoraciones en los
diferentes grupos de competitividad empresarial, resulta importante, desde e punto de vista de
identificar si éstos, posibilitan 0 no, alas empresas enfrentar con éxito las exigencias del mercado y €

crecimiento de la economia.

En un entorno donde la competencia esta centrada fundamentalmente en la calidad y la gestion del
servicio, como lo es & sector en estudio, e andlisis de los factores estructurales, que soportan la
organizaciony delosfactores de gestion que aplicaladireccion, adquiere mayor relevancia, por cuanto,
aln cuando éstos siempre estan presentes en las empresas, difieren tanto en cantidad como en cualidad,
afectando positiva 0 negativamente en la competitividad empresarial, sin embargo, no todos estos

factores condicionan dicha competitividad.

Surge entones una primera inquietud, ¢Qué factores empresariales condicionan la competitividad de
las empresas de servicios en lalocalidad de Cgamarca? y de ali e interés de precisar cuaes son los
principales factores que podrian vincularse con la posibilidad de acanzar un mayor grado de

competitividad empresarial.

CPC. Juan José Julio Vera Abanto 6
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Los factores de competitividad presentes en una empresa son multiples, estan relacionados con
la estructura de la organizacion, la cultura organizacional, €l tipo de gestién y € entorno, dentro de
estos aspectos se consideraran factores tales como el tamafio de la empresa, la antigliedad, €l dmbito,
el tipo de servicio, la estructura organica, € tipo de gerenciamiento de la empresa, € acceso a
consultorias y asesoramiento, la capacitacion y asistencia técnica, € uso de herramientas de gestion
gerencial, e tamafio de los clientes, los niveles de facturacion por clientey € uso de herramientas de

gestion de clientes.

En cuanto a la competitividad, es un tema muy ampliamente estudiado y desde muchas perspectivas,
fundamentalmente en 1o que se refiere a estudio de las estrategias de competitividad y la ventgja

competitiva.

Por otro lado se habla mucho de competitividad empresarial, sin embargo existen mdltiples opiniones
respecto a como determinar si una empresa es competitiva o no, los estudios van desde evaluar €
desempefio empresarial en general, la rentabilidad, € dominio del mercado, etc. sin embargo esta
cobrando gran importanciala evaluacion de la presenciade caracteristicas propias de |a competitividad

en las organizaciones.

En este sentido surge otra interrogante no menos importante: ¢en qué medias las empresas de servicios
del distrito de Cajamarca pueden clasificarse y agruparse en base a las caracteristicas propias de

competitividad empresarial ?

En consecuencia, en un entorno moderno y atamente competitivo, es necesario en forma primordial,
determinar cuales son |os factores estructurales y de gestion presentes en las empresas de servicios del

distrito de Cajamarca que condicionan su competitividad empresarial, para ser tomados en cuenta para

CPC. Juan José Julio Vera Abanto 7
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enfrentar con éxito las exigencias del mercado y €l logro de sus objetivos empresariales, larespuesta a
esta problemética, hace necesario primeramente detectar en las empresas estudiadas | as caracteristicas
gue nos permitan clasificarlas por grupos de competitividad, para luego emprender € andlisis de la
forma como se manifiestan los factores estructurales y de gestiéon en estos grupos de competitividad

empresarial.

1.2. Formulacién del problema

Interrogante gener al

Lainterrogante general del presente estudio se plantea de la siguiente manera:

¢nfluyen en la competitividad empresarial los factores estructurales y de gestion, presentes en las

empresas de servicios ddl distrito de Caamarca, clasificados en grupos competitivos?

I nterrogantes especificas

Para dar respuesta a la interrogante general, se plantea las siguientes interrogantes especificas, las

mismas que circunscriben los factores empresariales a estudiar.

¢Cudles son las caracteristicas claves de competitividad empresaria que nos permitan establ ecer

grupos de competitividad empresaria paralas empresas de servicios del distrito de Cgjamarca?

¢Condicionan la competitividad empresarial, |os factores estructural es presentes en las empresas de

servicios del distrito de Cgamarca?

CPC. Juan José Julio Vera Abanto 8
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¢Condicionan la competitividad empresarial, los factores de gestion presentes en las empresas de

servicios del distrito de Cgjamarca?

1.3. Justificacion delainvestigacion

El presente trabajo de investigacion se justifica por lo siguiente:

Por un lado, se pueden definir ciertas caracteristicas que son fundamentales para la competitividad
empresarial; por otro lado, se pueden observar ciertos factores empresarial es que son aspectos comunes
en las empresas de servicios, la presencia de algunos de estos factores parecen tener una influencia
positiva en la competitividad de estas empresas, en tal sentido su ausencia podria estar afectando su
competitividad empresarial, en ese sentido, el presente trabajo pretende, en un primer momento, lograr
una clasificacion de las empresas de servicios del distrito en funcion a sus caracteristicas de
competitividad empresaria y en un segundo momento, conocer la relacion entre los factores
estructurales y de gestion con la competitividad empresarial, con la finalidad de orientar la gestion de
las empresas de servicios, especificamente de las empresas de servicios del distrito de Cgjamarca, para
enfrentar con éxito las exigencias del mercado y lograr sus objetivos en forma concordante a nivel de

competitividad alcanzado por éstas.

Con los resultados del presente trabajo de investigacion las empresas de servicios del distrito de
Cagjamarca, podran tomar conocimiento de los factores empresarial es presentes en su organizacion, los
cuales, como consecuencia de las diferencias en su fomento y gestion, influyen facilitando o limitando
su competitividad empresarial, logrando de esta manera contar con informacion clave para gestionar y

mejor estos factores.
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1.4. Déimitacion delainvestigacion

En & &mbito espacial, €l trabajo de investigacion se delimit6 a contexto local, con lafinalidad de que
los resultados contribuyan a conocimiento de las organizaciones del distrito de Cagamarca,

especificamente alas empresas de servicios.

En el ambito temporal, e tiempo que abarcé e estudio estuvo delimitado entre el 01 de junio hasta el

30 de diciembre del 2012.

En e dmbito tedrico, la competitividad empresarial es un concepto integral, producto de un patron de
complgas y dindmicas interacciones, desde esta perspectiva la competitividad es € producto de la
interaccion de cuatro dimensiones o niveles. Meta, Macro, Meso y Micro. Avalos F. (2009). En este
aspecto, sin degjar de reconocer laimportancia de los cuatro niveles, e ambito tedrico conceptual para
el estudio se limitaal nivel Micro, por lo tanto a andlisis de los factores estructurales y de gestion se
circunscriben al nivel empresarial, con lafinalidad de demostrar como agunos de ellos condicionan la

competitividad empresarial, mientras que otros no.

[I. HIPOTESISDE LA INVESTIGACION

Las hipotesis paralainvestigacion, se plantea de la siguiente manera:

CPC. Juan José Julio Vera Abanto 10
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Los factores empresariales, estructuralesy de gestion, presentes en las empresas de servicios del distrito

de Cgjamarca, influyen en su competitividad empresarial.

I11. OBJETIVOSDE LA INVESTIGACION
Con lafinalidad de demostrar |a hipétesis planteada, se formul 6 los siguientes objetivos:
3.1. Objetivo general
Determinar s los factores empresariales, estructurales y de gestion, presentes en las empresas de
servicios del distrito de Cgjamarca influyen en su competitividad y clasificar las empresas de servicios
del distrito de Cajamarca para establecer grupos de competitividad.

3.2. Objetivos especificos

Establecer las Caracteristicas claves de competitividad que nos permitan determinar grupos de
competitividad paralas empresas de servicios del distrito de Cgjamarca.

Determinar |os factores estructurales, presentes en las empresas de servicios del distrito de Cgjamarca
gue posibilitan su competitividad.

Determinar los factores de gestion, presentes en las empresas de servicios del distrito de Cgjamarca que

posibilitan su competitividad.

V. DISENO DE LA INVESTIGACION

4.1. Definicion operacional devariables

4.1.1. Variables
Competitividad empresarial

Factores Empresariales

CPC. Juan José Julio Vera Abanto 11
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4.1.2. Operacionalizacion delasvariables

VARIABLES DIMENSION INDICADOR

- Posesion de algun sistema informatico de
integracion  operativa (Por e€jemplo:
contable, facturacion, personal, tributario,
etc.)

- Posesi6n de sistemas de aseguramiento de
calidad (Obtencién de Certificados 1SO
9000, 1SO 14000 etc.)

Caracteristicas

1. Competitividad _ _

_ fundamentales -Uso de Sistema de evaluacion del

empresarial. o ) _

de Competitividad desempefio. (Sistemas de evaluacion de
productividad, Diagnostico empresarial,

etc.)

- Vinculacion de los sistemas informéticos
de integracion y de evauacién de
desempefio a un sistema de evaluacion de
objetivos numéricos concretos.
(Planeamiento  estratégico, Balanced
Scorecard, etc.)
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VARIABLES DIMENSION INDICADOR

Matriz N° de trabajadores /
Competitividad

Matriz Facturacion (ingresos brutos) /
Competitividad

Matriz Afos de antigliedad /
Competitividad

Matriz: Ambito de laempresa /
Competitividad.
Matriz: Tipo de servicio/

Factores Competitividad

estructurales
Matriz: Formalidad de la estructura

organical Competitividad

Matriz: Profesionales/ Competitividad

2 factores

. Entorno Clientes:
empresariales

Matriz: Empresas con clientes grandes /
Competitividad

Matriz: Promedio de facturacion por

cliente/ Competitividad

Matriz: Tipo de gerenciamiento /
Competitividad

Matriz: Acceso a consultoriao

asesoramiento / Competitividad
Factores en

Gestion Matriz: Capacitacion / Competitividad.

Matriz: Asistenciatécnica/
Competitividad

Matriz: Innovacion tecnoldgica/
Competitividad
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Matriz: Uso de herramientas de gestion

gerencia / Competitividad

Entorno clientes:
Matriz: Uso de herramientas de gestion

de clientes/ Competitividad
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4.2. Unidad de andlisis, universo y muestra
La poblacion del tema en estudio se constituy6 por las empresas de servicios dd distrito
de Cajamarca, inscritas formamente, en los diferentes comités y subcomités de tipos de

servicios, en laCamara de Comercio de Cgjamarca, que ascienden a 371 empresas.

Deter minacion de la muestra;

Z?pg N
R
N € +Z2pq
N= 371 Muestra
Z= 1.96 Coeficiente de confianza (95%)
p= 0.5  Proporcién de empresas competitivas.
g= 0.5  Proporcion de empresas no competitivas.
e= 5%  Margen de error
n = Muestra para la poblacion.

(1.96)2 (0.50) (0.50) (371)

(371) (0.05) + (1.96)%(0.50)(0.50)

n= 198 empresas

Ajuste dela muestra:
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ni= 125 (Muestraatener en cuenta)

Aplicando € muestro estratificado, con afijacién proporcional, conforme alos comitésy

subcomités de tipos de servicios la muestra se precisd como sigue:

Comitésde servicios Cantidad
Comité Agroindustrias y Servicios Agropecuarios 09
Comité Automotriz 09
Administrador de Pensionesy Seguros 10
Comité Construccion Civil 13
Comité de Comunicaciones y Comité de Tecnologia 05
Comité Instituciones Financieras 07
Comité de Industriales 03
Comité de Mineria 02
Subcomité Servicios Generales 30
Subcomité Servicios Educacion 04
Subcomité Servicios de Salud 06
Subcomité de Grifos y Comité de Transportes 09
Comité Turismo 18
TOTAL 125

Dentro de cada estrato se realiz6 un muestreo aleatorio simple.

4.2. Tipoy descripcion del disefio y métodos de investigacion

4.2.1. Tipoy métodosdeinvestigacion

El estudio planted una investigacion no experimental, debido a que se observaron
caracteristicas de la competitividad y los factores estructurales y de gestiéon ya
existentes, en las empresas en estudio, éstas no estuvieron sujetas a ser manipuladas

por el investigador, como sefiala Kerlinger, F. (2002),
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“En la investigacion no experimental no es posible manipular las variables o asignar

aleatoriamente a los participantes o tratamientos”.

Igualmente el estudio tuvo un disefio transeccional y descriptivo. Transeccional, por
el interésdeindagar lasincidenciasy los valores en que se manifiesta cadaunade las
variables en un sélo punto en el tiempo, 1o que permitié tener una perspectivaintegral
de las caracteristicas de competitividad y |0s factores empresariales de las empresas
de servicios del distrito de Cgiamarca, los cuales vincularon tanto datos cuantitativos
como cualitativos; y, descriptivo porque se busco explicar larelacion existente entre
los factores relacionados con la estructura y gestion empresaria, con la
competitividad en las empresas de servicios del distrito de Cajamarca. “Los disefios
transeccional es descriptivos tienen como objeto indagar laincidencia de los valores
en los que se manifiestan una 0 més variables o ubicar, categorizar y proporcionar

unavision, un evento, un contexto o unasituacion” Kerlinger, F. (2002).

En tal sentido, se desarrollé una investigacion aplicada, con el propdsito de la
utilizacion de un conjunto de conocimientos sobre lacompetitividad y delosfactores
empresariales de las empresas de servicios del distrito de Cgamarca, con € fin de
conocer como los factores empresariales (estructurales y de gestion), posibilitan la

competitividad.

Como en todainvestigacion exploratoria, se llevo a cabo un andlisis basicamente de

abstraccion y generalizacion.
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4.3. Técnicas einstrumentos de recoleccién de datos

Se utiliz6 una encuesta elaborada por e autor, estructurada con 4 indicadores
relacionados con |as caracteristicas de lacompetitividad empresaria y 16 indicadores

relacionados con los factores empresariales (Estructurales y de gestion).

Los indicadores 17, 18, 19 y 20 ponen de manifiesto la presencia 0 no de
caracteristicas de competitividad en las empresas en estudio, las respuestas 17 y 18
tienen carécter exhaustivo no excluyente entre si; los indicadores 19 y 30 requieren

gue las preguntas 1 y 2 sean positivas.

Los indicadores 1 a 16, ponen de manifiesto las particularidades de los factores

estructurales y de gestion en las empresas en estudio.

4.4. Técnicasde procesamientoy andlisis de datos.

Para €l andlisis de la competitividad empresarial de las empresas de servicios del
distrito de Cajamarca se tomé como base un modelo que permite distinguir, grupos
de caracteristicas presentes en las empresas competitivas y calificarlas en diferentes
niveles de competitividad, teniendo en cuenta € nimero de caracteristicas de
competitividad presentes concurrentes en las empresas de servicios del distrito de

Cagamarca.
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Paradl andlisis delos factores empresaria es se tomé como base un modelo matricial
gue permite visudizar y explicar la relacion existente entre los factores
empresariales y la competitividad empresarial, determinandose si dichos factores
empresariales pueden o no condicionar la competitividad empresarial, teniendo en

cuenta dos grupos de factores: Estructuralesy de gestion.

Los gréficos se elaboraron utilizando € software utilitario Microsoft Excel,
utilizando el método avanzado que permitirdagregar lineas de tendenciay mostrar a

lavez los valores de lafuncion lineal y € valor de R2.
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

2.1. Antecedentesdelainvestigacion

En el Pert y especificamente en Cgjamarca, si bien es cierto, existen trabaj os rel acionados
con las ventajas competitivas y estrategias competitivas, basadas en la teoria de Michael
Porter!, no existen estudios sobre la relacion de factores empresarides con la
competitividad empresarial, que es e objetivo de |a presente investigacién, sin embargo,
encontramos algunos estudios de otros paises como Argentina y Espafia, que revelan
algunos resultados de las relaciones entre |os factores empresariales y la competitividad,

tales como:

1. Tesiss Modelos de conductas tecnolégicas y su impacto en la competitividad
empresarial. El caso de las Pymes industriales argentinas. Autor: Caresani, Daniel

Dario. Fecha de difusién 22-06-2010.

Este trabg o releva laimportancia que tienen en las empresas |os procesos innovativos de
calidad y € rol gue asume e conocimiento generado en € plano interno y externo a las
firmas. Contrastala hip6tesis de que aguellas empresas que han |levado a cabo actividades
de innovacion tecnologica y de calidad en los Ultimos dos afios presentan mejor

performance de negocios que agquellas que no innovaron, En este estudio se vinculaa estas

! Véase: Novoa B. Nolan (2004). La Administracion Moderna Como Herramienta de Competitividad de las
Empresas. Universidad Nacional de Cajamarca; Vera A. Julio. (2004). La Contabilidad y la Ventaja Competitiva
Paralas Organizaciones. Universidad Nacional de Cajamarca; Gutiérrez |. Emilio (2003). Las Alianzas Estratégicas
Como Ventgja Competitiva (PYMES: sector confecciones). Lima. Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas;
Venegas Gutiérrez (2010). Andlisis Competitivo del Sector Ferretero en la Ciudad de Huamanga. Ayacucho.
Universidad San Martin de Porras.
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conductas con € contexto y estructura de las firmas, recursos y capacidades parael meor

desempefio con una performance competitiva.

2. Tesis: Factores explicativos del éxito competitivo. Un estudio empirico en la pyme.
Autores: Rubio Bafion, Alicia; Aragon Sanchez, Antonio. Universidad de Murcia.

Cuadernosde Gestion Vol. 2. N°. Afio 2002.

El estudio empirico, pone de manifiesto que los factores explicativos del éxito competitivo
de las PYMEs industriadles y de servicios de la Regién de Murcia, confirman lo recogido
en la literatura, al mostrar como factores significativos la posicién tecnoldgica de la
empresa, la innovacion, la calidad del producto o servicio, la calidad los procesos, la
profesionalizacion, la capacitacion del personal, y € nivel de formacién del méaximo

responsable o gerente, contribuyen significativamente con la competitividad.

También concluyen que & tamafio no es un factor que explique € éxito competitivo de
las PYMES, ya sea medido por los niveles de ingresos, la rentabilidad econémica o por un
indicador global, hecho que puede deberse ala homogeneidad de tamafio encontrada en la

muestra (méas del 70% son empresas pequefias).

En relacion a la capacitacion de los empleados, se observa que €l fomento de planes de
formacion para lograr un personal cualificado que sea capaz de afrontar los retos
organizativos es uno de los factores determinantes del éxito y competitividad de las
PYMEs. Asimismo, el fomento de lainnovacion y las inversiones en tecnologiay calidad

son factores claves de competitividad.
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Por dltimo, €l estudio resalta que los resultados obtenidos son, en muchos aspectos,
consistentes con la literatura, pero quedan abiertas otras cuestiones en las que se ha de

seguir trabajando.

3. Tesis: La Antigledad de las Pequefias y Medianas Empresas y su Relacion Con la
Competitividad. Autor: Martin Aubert Hernandez Calzada, Universidad Auténoma

del Estado de Hidalgo. 2004.

Como resultado de la investigacion, se encuentra una relacion positiva en las pequefias y
medianas empresas, entre la antigiiedad y |a identificacion, demostrando que sblo con €
paso de los afios, los empleados logran comprender las formas de hacer las cosas en las
empresas y se logra € orgullo por la empresa, 10 que comprueba que la cultura
organizacional se vadesarrollando através del tiempo y es aprendida por |os miembros de
laorganizaciéon, lacual dice alos empleados qué hacer, ademés de fomentar laintegracion
interna y permitir la adaptacion de la empresa con su entorno. En definitiva, esta
investigacion muestra evidencia empirica que la antigliedad de las empresas en las
variables internas, relacionadas con € recurso humano, de las PY MES, gque se convierten
en recursos intangibles, que conforme ala Teoria de Recursos y Capacidades, contribuyen
a éxito competitivo de la organizacién. La competitividad fue determinada en base atres

factores claves capacidad de gestidn, recursos humanos e internacionalizacion.
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4. Tesis doctoral: Competitividad y factores criticos de éxito en los destinos turisticos
mediterraneos. Benidorm y Pefiiscola. Autor: Monfort, Vicente M. Valencia, Enero

de 1999.

Entre otros resultados, € estudio destaca que los recursos organizativos de |os hotel es del
litoral Alicantino, representados por los establecimientos de Benidorm, han demostrado
tener unos sistemas de direccién mas formalizados, frente a los hoteles de Pefiiscola que
poseen sistemas de direccion més informales. Asi, los establecimientos hoteleros de

Benidorm, fruto de laformalizacion, se constituyeron en empresas mas competitivas.

2.2. Marcotedrico

Teoriadd ciclodevida.

“Desde la perspectiva del crecimiento, la empresa va evolucionando por fases, donde cada
fase es consecuencia de una evoluciéon de la anterior, 10 cual genera una curva de
crecimiento gradual con periodos de crecimiento interrumpidos por crisisvolétiles. Asi, la
empresava evolucionando hacialasiguiente fase de crecimiento. Lalégica de este modelo
de crecimiento discontinuo es que en cada fase de crecimiento la empresa debe adoptar
una configuracion especifica, que viene determinada por |as relaciones entre el tamafio, la
edad, la estrategia, la estructura de organizacion y el entorno. De esta manera aparece la
teoriadel ciclo de vidacomo perspectiva que soluciona uno de los principal es dilemas que

emergen de labusgueda de la explicacion tedricadel crecimiento empresarial, centrado en

CPC. Juan José Julio Vera Abanto 9



Competitividad Empresaria y los Factores Estructurales y de Gestion en las Empresas de Servicios del
Distrito de Cgjamarca

determinar si éste es € resultado de un proceso inevitable o si, por €l contrario, es

totalmente intencional”. Blazquez F. Andrés J (2006).

Lateoriadd ciclo devida, considera el proceso evolutivo de las organizaciones como una
consecuencia ineludible para gue éstas puedan sobrevivir en un ambiente que se torna
cada vez mas competitivo, en €l que las empresas mas jovenes y pequefias creceran mas
rapido que las de mayor dimensién, hasta alcanzar un tamafio critico o sostenible de

competitividad.

Para algunos autores como Castaiio S. (2009) las empresas van adquiriendo nuevas

caracteristicas conforme van a canzando diferentes niveles de desarrollo empresarial.

Particularmente, encontramos en su trabagjo, que muchas de estas caracteristicas estén
vinculadas a la competitividad empresarial, en tal sentido diremos que las empresas son
mas competitivas cuando van alcanzando niveles de desarrollo superior de dominio o
estabilidad; al respecto cabe destacar que algunas caracteristicas fundamentales de
competitividad estan relacionados con los sistemas de informacién administrativa,
sistemas de calidad, la evaluacién del desempefio, y laintegracién de estos sistemas con la

eval uacion de objetivos concretos (numeéricos).

Bao este punto de vista, se pueden clasificar y determinar grupos de competitividad
empresarial, no como competitividad desde el punto de vista de la cuota del mercado o de
la rentabilidad en € sector, sino desde el punto de vista de |a presencia de caracteristicas
determinantes de la competitividad en las empresas, con esto se descarta para €l presente

trabajo la necesidad de realizar un estudio profundo de la medicion de la competitividad
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Teoria dela competitividad.

Cuando de estudios de competitividad se tratalas teorias de Michael Porter (Décadadelos
80s), relacionadas con las ventgjas competitivas y estrategias competitivas, son las mas

mencionadas.

Sin embargo, |a base tedrica para € presente estudio no subyace precisamente en estas
teorias, sino mas bien por un lado en una teoria que ésta referencié: La teoria de la
competitividad sistémica y una serie de conceptos relacionados con los sistemas de
informacion, la calidad, la evaluacion del desempefio y e logro de objetivos, como
caracteristicas fundamentales para la competitividad y su relacion con los factores

empresariales presentes en |as organi zaciones.

Teoria dela competitividad sistémica.

La teoria de Porter sirvié de referencia para que se elaboraran estudios en Latinoamérica
sobre la competitividad a través del desarrollo de la teoria de la competitividad sistémica
(Década de los 90s); Deutsches Institut fir Entwicklungspolitik,? cred e concepto de
competitividad sistémica, que define cuatro niveles sistémicos (meta, macro, meso y

micro).

2 Instituto Alemén de Desarrollo. Instituto de investigacion interdisciplinaria fundada en 1964, con sede en Bonn
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Nivel Meta.

Los tedricos de la Competitividad Sistémica relacionan a nivel meta con los
patrones de organizacion politicay economica de una sociedad. Consideran como
caracteristica fundamental del mismo a desarrollo de lacapacidad nacional de
conduccion, es decir, la capacidad de los actores paracrear condiciones favorables
al dinamismo industrial. Esta capacidad es condicion necesaria del proceso de
transformacion social que requiere entre otros la compatibilidad de los sistemas de
valores, la capacidad de aprendizaje y adaptacion y la apertura a cambio de

instituciones.

Desde otros enfoques, los factores del nivel meta son englobados en los que suele
[lamarse “competitividad blanda” e incluyen factores socioculturales, valores,
capacidad estratégicay politicay patrones de organizacion social, pero, € epiteto de
“blanda” esinapropiado ya que larelevanciade estos factores no es menor. Como se
citaen Ubfal D. (2004) Nielsen (2000) los retine bajo €l término de “capital social”,
que considera como €l conjunto de caracteristicas de la organizacion social, que
incluye la confianza, las normas y las redes;, que pueden mejorar la eficiencia
de la sociedad facilitando la accién coordinada. Nielsen reconoce que esta nocion es
muy agregada y puede recibir diversas criticas, especiamente con relacion a la

dificultad e inconveniencia de su cuantificacion.
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Nivel Macro.

La estabilidad macroecondmica se considera una condicion necesaria (pero no
suficiente) para e desarrollo de la competitividad sistémica. Fundamental mente se
requiere un marco estable orientado a la competencia que genere los incentivos
adecuados paralas firmas. Como afirma Esser (1996) la inestabilidad perjudicala
eficienciade los mercados. Un ato déficit presupuestario tiende a generar
inflacion, limitar los créditosy frenar lainversion; un déficit de la balanza de pagos
por contar con un tipo de cambio sobrevaluado tiende a aumentar la deuda externa,
lacargadeinteresesy deigual forma obstaculizalaimportacion de bienes de capital
frenando la inversion. De esta forma, evitar la inestabilidad del marco
macroecondmico es una tarea primaria para e gobierno, ya que la misma puede

cerrar el camino para que los demas niveles interactien de manera virtuosa.

Nivel Meso.

Para € enfoque de la competitividad sistémica € nivel meso se caracteriza por las
politicas especificas y €l ambiente institucional y organizaciona que fortalecen la
competitividad de las industrias. Como lo cta Ubfa D. (2004),Meyer-Stamer (2003)
diferenciala politicameso y el espacio meso. La primera se centraen € criterio de
selectividad e intenta resolver fallas de mercado. El segundo incluye las
organizaciones creadas para mejorar la competitividad de las firmas y surge como
resultado delaspoliticasmeso. Estas politicas y espacio meso tendrianel objetivo
de desarrollar clusters, crear un entorno apropiado para las empresas y formar
nuevas estructuras que permitan captar diversos tipos de efectos externos. Los

mismos son la clave de | os procesos de aprendizaje interactivos, y acumul ativos que
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permiten desarrollar ventgjas competitivas manteniendo e liderazgo tecnoldgico

como destaca Esser (1996, Citado en Ubfal D. 2004).

Nivel Micro.

El andlisis neoclasico tradicional tenia en cuenta los factores micro y macro en €
marco de la competencia perfecta. Sin embargo, introduciendo nuevos supuestos
sobre lainformacién, lainnovaciony € cambio técnico en los mercados mundiales,
el rango de factores micro se enriquece y la conducta de las firmas tiene una
interdependencia mayor con factores de los otros niveles (sistemas de
comunicacion, relaciones de produccion, informacion del mercado, publicidad, redes
de distribucion, etc.). El peso de los costos laboral es como fuente de competitividad
cede lugar a otros factores como & conocimiento, que generan externalidades y
conviertenalareacién entrelasfirmas en un factor de competitividad esencial . Ubfal

Diego. (2004)

Las nuevas teorias consideran que la competitividad no surge por sector, sino
gue es determinada por toda la cadena de produccion; los factores en e nivel micro
de competitividad no sblo incluyen la capacidad de gestion, logistica y las
estrategias empresariales, sino también la interaccion entre productores,

proveedores y usuarios e integracion en redes de cooperacion tecnol ogica.

AUn manteniendo la competencia, |as alianzas estratégicas entre empresas permiten
fundamentalmente la reduccion de costos y riesgos en €l acceso y la utilizacion de

nuevas tecnologias de forma tal de dar respuesta a las necesidades de constante
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innovacidn, yaque el carécter sistémico delas nuevas tecnol ogiasimpone un modelo
con componentes de competencia y de cooperacién integradas. Pérez del Castillo

(1995)

Al respecto, Kaplinsky y Morris (2002), destacan la creciente importancia de la
competitividad sistémica desde la perspectiva de las cadenas de valor. Parten del
caracter sistémico de las nuevas tecnol ogias dentro de lafirma destacando la nueva
organizacion de la produccién y e proceso de autonomatizacién ya desarrollado
por Coriat con relacion a la organizacion sefidlan que ya no resulta esencia la
productividad individual del trabgador, sno que la misma cede lugar d
funcionamiento completo del sistema en términos de operar con menores
inventarios (produccion just in time), respuesta més veloz y mayor calidad. Con
respecto a la autonomatizacion, se subraya que la coordinacion de maguinas con
intercambio de datos electronicos requiere un funcionamiento conjunto de los

departamentos de desarrollo, disefio, produccion y marketing, Ubfal Diego (2004)

En estateoria sistémica se observa que a analizar de manera separada cada uno de
los cuatro niveles, se verificaque en el caso del nivel micro, es aquel en € que los
aspectos fundamental es que influyen en la determinacion de la competitividad de la
empresa, son operar con costos baos, con calidad en sus productos o serviciosy con
flexibilidad para enfrentar oportunamente las exigencias y cambios en la demanda
(mercado), y que los factores que contribuyen a la competitividad son factores

internos anivel empresarial.
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En tal sentido € conocimiento de esta teoria sistémica, nos permite restringir €l
marco tedrico a respecto a un nivel micro, es decir no se evaluaran factores que
corresponden a otros niveles como € meso, macro 0 meta, pues estos no pueden

ser gestionados de un modo directo por la propia empresa.

2.3. Marco conceptual

2.3.1. Tiposde empresas.

Los criterios méas habituales para establecer una tipologia de las empresas, son los

siguientes:

Segulin € Sector:

Empresas del Sector Primario: También denominado extractivo, ya que €
elemento basico de la actividad se obtiene directamente de la naturaleza:
agricultura, ganaderia, caza, pesca, extraccion de aridos, agua, mineraes,

petréleo, energia edlica, etc.

Empresas del Sector Secundario o Industrial: Serefiere a aguellas que realizan
algun proceso de transformacion de la materia prima. Abarca actividades tan

diversas como la construccion, la éptica, lamaderera, latextil, etc.
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Empresas del Sector Terciario o de Servicios: Incluye a las empresas cuyo
principal elemento es la capacidad humana para realizar trabajos fisicos o
intel ectuales. Comprende también una gran variedad de empresas, como las de
transporte, bancos, comercio, seguros, hoteleria, asesorias, educacion,
restaurantes, etc.

Seguin su actividad

Empresas Industriales. La actividad primordia de éste tipo de empresas es|la

produccion de bienes o productos mediante la transformacion y /o extraccién de

materias primas. Son de dos tipos:

Primarias. Pueden ser: Extractivas, que explotan |os recursos naturales, ya
sea renovables y no renovables, entendiéndose por recursos naturales todas
las cosas de la naturaleza que son indispensables para la subsistencia del
hombre. Ejemplos de este tipo de empresas son las pesqueras, madereras,
mineras, petroleras, etc.; ganaderas, que explotan la ganaderia; agricolas

gue explotan la agricultura.

Secundarias. Manufactureras. son empresas que transforman las materias
primas en productos terminados, y pueden ser de dos tipos. Empresas que
producen bienes de consumo final. Por g emplo: productos alimenticios,
prendas de vestir, aparatos y accesorios eléctricos, etc. y empresas que
producen bienes de produccion. Estas empresas satisfacen preferentemente
la demanda de las empresas de consumo final; por g emplo: productoras de
papel, materiales de construccién, maquinaria pesada, maguinaria ligera,

productos quimicos, etc.
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Empresas Comerciales. Son intermediarios entre productor y consumidor; su

funcion primordial es la compra — venta de productos terminados en el lugar y
monto adecuado (comerciantes). Son de tres tipos. Mayoristas: son empresas
que efectlan ventas en gran escala a otras empresas (aguellas que venden a
mayoristas 0 minoristas), que a su vez distribuyen el producto directamente a
consumidor; Minoristas o detallistas: las que venden productos a menudeo, o
en cantidades a consumidor y Comisionistas: se dedican a vender mercancia
que los productores les dan a consignacion, percibiendo por ésta funcion una

ganancia o comision.

Empresas de Servicio. Son aquellas que brindan un servicio ala comunidad y

gue persiguen fines lucrativos. Prestan servicios:

A personas: a este grupo pertenecen |os técnicos, 10s que brindan un servicio a
la comunidad y piden cierta remuneracion ya que establecen un costo: taxistas,

electricistas, plomeros, la ensefianzay comunicacion, etc.

A profesionistas. a este grupo se le asignan los despachos de contadores, los
asesores, |os consultores, y demas lugares en los que laboran |os profesionistas

y cobran por sus servicios.

A Empresas. aqui se incluyen las financieras, bancarias, hospitales, caja de

bolsa, agencias de publicidad, etc.
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2.3.2. Sistemas relacionados con la teoria de la competitividad

Sistemas de infor macion.

“Un sistema de informacion es un conjunto de elementos que interactlian entre si con
el fin de apoyar |as actividades de una empresa o negocio. En un sentido amplio, un
sistema de informacion no necesariamente incluye equipo el ectronico (hardware);
sin embargo en la practica se utiliza como sindnimo de sistema de informacion

computarizado.

Un sistema de informacion realiza cuatro actividades basicas. Entrada de
informacion: proceso en € cual el sistematomalos datos que requiere para procesar
la informacion, por medio de estaciones de trabagjo, teclado, diskettes, cintas
magnéticas, codigo de barras, etc. Almacenamiento de informacion: es una de las
actividades més importantes que tiene una computadora, ya que a través de esta
propiedad €l sistema puede recordar |ainformacion guardada en la sesion o proceso

anterior.

Procesamiento de la informacién: esta caracteristica de los sistemas permite la
transformacion de los datos fuente en informacion que puede ser utilizada para la
toma de decisiones, |0 que hace posible, entre otras cosas, que un tomador de
decisiones genere una proyeccion financiera a partir de los datos que contiene un
estado de resultados o un balance general en un afo base. Salida de informacion: es

la capacidad de un Sistema de Informacién para sacar la informacion procesada o
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bien datos de entrada al exterior. Las unidades tipicas de salida son las impresoras,

graficadores, cintas magnéticas, diskettes, la voz, etc.” Moreno Luzén (2001).

Laforma de operar de las empresas actual es ha cambiado con laimplementacion de
los sistema de informacion y las tecnologias de informacion, pues através de estas
logran importantes mejoras mediante la automatizacion de sus procesos operativos
para proveer una plataforma de informacion necesaria parala toma de decisionesyy,

lo més importante, ser fuente de competitividad.

L as tecnol ogias de lainformacion han sido conceptualizadas como “la integracion y
convergencia de la computacion, las telecomunicaciones y la técnica para €
procesamiento de datos, donde sus principal es componentes son: el factor humano,
los contenidos de la informacion, el equipamiento, la infraestructura, €l software y
los mecanismos de intercambio de informacion, los elementos de politica, ademas

de los recursos financieros” Vaor Josep (2005)

Estos componentes hoy en dia son los actores del desarrollo informatico de los
sectores empresarial es, es necesario reconocer que las tecnologias de lainformacion
son €l nacleo central de una transformacién de la economia y la sociedad, en este
sentido lainformacion se constituye actualmente en uno de |os principal es recursos
para las empresas en las que los encargados de la toma de decisiones han llegado a
comprender que la informacion no es sblo un componente de la conduccion
empresarial, sino que alavez contribuye alagestién delos negocios pudiendo surgir

como uno delosfactores criticos paraladeterminacion del éxitoy lacompetitividad.
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Si deseamos maximizar la utilidad que posee nuestrainformacion, €l negocio ladebe
mangjar de forma correcta y eficiente, tal y como se mangjan los demas recursos

existentes.

“Los administradores deben comprender de manera general que hay costos asociados
con la produccion, distribucion, seguridad, almacenamiento y recuperacion de toda
la informacion que es manejada en la organizacién. Aunque la informacion se
encuentra a nuestro alrededor, debemos saber que ésta no es gratis, y su uso es
estrictamente estratégico para posicionar de forma ventajosalaempresadentro deun

negocio” Vaor Josep (2005).

El mangjo de informacién generada por sistemas computarizados difiere en forma
muy significativa del mango de informacion producidos manualmente vy
fundamentalmente en los objetivos, los sistemas de informacion computarizados
cumplen objetivos adicionales tales como automatizar 10s procesos operativos,
proporcionar informacion de apoyo a la toma de decisiones y lograr ventgjas

competitivas atraves de su implantacion y uso.

“Con frecuencia, los sistemas de informacién que logran la automatizacion de
procesos operativos dentro de una organizacion son llamados Sistemas
Transaccionales, yaque su funcion principal consiste en procesar transacciones tales

como pagos, cobros, pdlizas, planillas, entradas, salidas.

Por otra parte, los sistemas de informacion que apoyan € proceso de toma de
decisiones son |os sistemas de apoyo alatomade decisiones (DSS, por sus siglas en

inglés Decision Supporting System), un tercer tipo de sistemas, de acuerdo con su
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uso u objetivos que cumplen, es de los Sistemas Estratégicos, los cuales se
desarrollan en las organizaciones con € fin de lograr las ventgas competitivas, a

través del uso de la Tecnologia de Informacion (T1)” Valor Josep (2005).

En este sentido, si nos preguntamos ¢Por qué tanta importancia a los sistemas de
infformacion? Es lo mismo que preguntarse por qué tanta importancia a la
contabilidad, las finanzas, la gestion de operaciones, el marketing, 1a administracién
de recursos humanos o cuaquier otra funcion empresarial importante, por lo que la
respuesta es obvia, asi como es tan claro que muchas empresas logran exitosamente

sus objetivos por laimplantacion y uso de los sistemas de Informacion.

Sistemas de calidad.

Todaempresaen e presente, debe estar plenamente identificada con la calidad total,
considerando, que toda produccién de bienes y servicios que esta debidamente
planificada en funcién de ella genera resultados que le favoreceran en pro de la

conquistay permanencia en los mercados.

No puede la gerencia general, ignorar € alcance de o que representa el asegurar la
calidad en todos los procesos de produccion y servicios y garantizar no solo un
producto o servicio que redne y cumple con todas las normas de calidad, sino, que
garantiza costos, beneficios y un aprovechamiento de la integracion positiva del

recurso humano y técnico.
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“Cuando se habla de calidad, debemos entender que & concepto vamés allade las
caracteristicas fisicas del producto o servicio que se ofrece, sino que ademasincluye
la capacidad de la empresa para rebajar 10s costos, |0 que la hace mucho més viable
financieramente en € largo plazo y le da la capacidad de ofrecer precios mas

competitivos.” Moreno Luzon (2001)

Lacalidad es entonces € pilar fundamental paralograr el desarrollo competitivo.

El aseguramiento de la calidad se realiza a través de la certificacion con normas de

calidad internacional mente reconocidas.

Aseguramiento de la calidad.

“En el sentido amplio, € aseguramiento de la calidad quiere decir, cualquier accién
gue se toma con € fin de proporcionar a los consumidores productos (bienes y
servidos) de calidad adecuada. Por tanto, es una obligacion en la operatividad de la
empresa moderna estar atentaen que ello se cumpla, considerando ademas, todas las

normativas nacionales e internacionales.” Moreno Luzon (2001).

No pueden las empresas, ante la realidad de una competitividad muy dinamica
como se manifiesta en los escenarios comerciales en e presente, descuidar, 1o que
involucra el aseguramiento de la calidad, al respecto el aseguramiento de la calidad,
setraduce en el esfuerzo total paraplanificar, organizar, dirigir y controlar la calidad

en un sistema de produccion, todo ello, con €l objetivo de dar a cliente productos y
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servicios con la calidad adecuada. Es simplemente, asegurar que la calidad sea lo

gue debe ser.

En larealidad peruana, las empresas, sean éstas de produccion de bienes o servicios,
deben identificarse més con sistemas que involucren € aseguramiento de la calidad,
sean estas peguefias 0 grandes, aun cuando lo més probable es que en una empresa
pequefia, e sistema sea muy efectivo, pero informa y probablemente no
documentado. Por tanto, es necesario establecer, considerar las normas del sistema
de calidad, que identifican estos rasgos que pueden ayudar aque laempresa satisfaga

consistentemente |os requisitos de sus clientes.

No se trata de imponer algo totalmente nuevo, sino mas bien de sensibilizar a que
la gerencia le preste atencion a la relevancia de determinar sistemas de calidad

eficaces y ventg0sos para su organizacion.

La normativa I1SO (International Standarization Organization), la 1SO 9000 es un
conjunto de normas sobre calidad y gestion de aspectos l6gicos de caidad. Las

normas que engloba la 1SO 9000 son las 1SO 9001, 9002, 9003 y 9004.

Mientras que la ISO 9001 se basa en la exposicién de los requisitos para lograr un
sistema de gestion de calidad para demostrar su capacidad de satisfacer las
necesidades de los clientes, 1a | SO 9004 completa ala anterior aportandole acciones
de mejora. Por tanto la 1SO 9004, no implica una certificacion por si mismaya que

solo complementaala SO 9001.
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Las normas |SO 9001, SO 9002 o SO 9003 son normas contractuales que pueden
certificar unaempresa, organizacion o instituci én independientemente del tamarfio de

lamisma.

De estas tres, la 1SO 9001 es la que posee una mayor cobertura, ya que incluye el
disefio, laproduccion y lainstalacion. LalSO 9002 modificalal SO 9001 incluyendo
exclusivamente la produccién y lainstalacion, mientras que por su partelal SO 9003
es una derivacion de la 1SO 9002 y cubre solamente la inspeccion y los ensayos
findes. La ISO 9004 es un documento de consulta que puede emplearse como
referencia para la implementacion de las exigencias contenidas en las Normas 1SO

9001, 9002 y 9003 seguin sea aplicable.

La 1SO 9001 es una norma internacional que se aplica a los sistemas de gestiéon de
calidad (SGC) y que se centra en todos |os elementos de administracion de calidad
con los que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita

administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios.

Losclientes seinclinan por los proveedores que cuentan con esta acreditaci on porque
de este modo se aseguran de que la empresa seleccionada disponga de un buen

sistema de gestion de calidad (SGC).

La norma SO 9001 se basa en ocho principios de gestion de calidad: Enfoque al
cliente, liderazgo, participacion del personal, enfoque basado en procesos, enfoque
de sistema parala gestion, mejora continua, enfoque basado en hechos paralatoma

de decision y relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.
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La certificacion del sistema de gestiéon de la calidad con SGS le ayuda a que la
organizacion empresarial desarrolle y megjore su rendimiento; le permite demostrar
alto nivel de calidad de servicio a hacer ofertas para contratos; ademas, un
certificado 1SO 9001 valido demuestra que se sigue los principios de gestion de

calidad internacional mente reconocidos.

El objetivo de la ISO es llegar a un consenso con respecto a las soluciones que
cumplan con las exigencias comerciales y sociaes (tanto paralos clientes como para
los usuarios). Estas normas se cumplen de forma voluntaria ya que la 1SO, siendo
una entidad no gubernamental, no cuenta con la autoridad para exigir su

cumplimiento.

Sistemas de evaluacion de desempefio.

Es un proceso sistematico y periddico que sirve para estimar cuantitativa y
cualitativamente el grado de eficaciay eficienciade |las personas en e desempefio de
sus puestos de trabajo, mostrandoles sus puntos fuertes y debiles con el fin de

ayudarles amejorar.

Esimportanteresaltar que setratade un proceso sistemético y periodico. Se establece
de antemano lo que se vaa evaluar y de qué manerase vaareaizar y selimitaaun
periodo de tiempo, que normalmente es anua o0 semestral. Al sistematizar la
evaluacion se establecen unas normas estandar para todos los evaluadores de forma
que disminuye €l riesgo de que la evaluacion esté influenciada por los prejuicios y

|as percepciones personal es de éstos. Agora Social (2007).
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La Evaluacion del Desempefio (EDD) es un procedimiento continuo, sistemético,
organico y en cascada, de expresion de juicios acerca del personal de una empresa,
en relacion con su trabajo habitual, que pretende sustituir alos juicios ocasionales 'y
formulados de acuerdo con los més variados criterios. Laevaluacion tiene una optica
histérica (hacia atras) y prospectiva (hacia delante), y pretende integrar en mayor

grado los objetivos organizacionaes con los individuales. Puchol L. (2005).

Esto es, la evaluacion se produce de forma vertical, cada persona es eval uada por su
jefeinmediato y éste, a su vez, es evaluado por un jefe de un nivel superior. De esta
forma, e méaximo responsable (director) seria solo evaluador y en e nivel mas bajo,
|as personas serian eval uadas pero no serian evaluadores. Pereday Berrocal incluyen

dentro del concepto de rendimiento cuatro aspectos:

Cantidad y calidad de los servicios producidos por € trabgador.

Forma de comportarse en su puesto de trabajo.

Medios que utiliza el trabajador.

Integracion con los valores, culturay objetivos de la organizacion.
Sistemas de evaluacion de gestion.
“La competitividad de una empresa se puede definir como su habilidad o capacidad
de competir con otras firmas, es decir, su capacidad para luchar favorablemente en
un mercado. Esta capacidad se traduce en la obtencion o desarrollo de ventgjas de
la empresa respecto a sus competidores y, en ultimo extremo, en e hecho que los
clientes perciban como més ventajoso adquirir productos de la empresa en cuestion

de adquirir los de sus competidores.
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Una empresa puede conseguir ventagjas competitivas de tres formas principales:
consiguiendo un liderazgo en los costos, diferenciando sus producto de los de la
competencia, o consiguiendo (y dominando) un “nicho” de mercado.” Espinoza F.

(2006).

Las tecnologias de la informacion, se aplican fundamentalmente con € objetivo
basico de reducir costos y aumentar la productividad, generalmente a través de la
automatizacion de las operaciones internas (es decir, através de laimplantacion de

sistemas técticos).

Por ello, las tecnologias de la informacion han contribuido a aumentar la
competitividad de las empresas porque han incidido directamente sobre las

estrategias tradicional es de competitividad (liderazgo de costos).

Pero hasta ahora, 10s efectos de las tecnologias de la informacién en las otras
estrategias de competitividad como la diferenciacion de productos o la explotacion

de nichos, han sido en general més bien escasas.

Es preciso buscar nuevas estrategias competitivas basadas en la aplicacion de las
tecnologias de la informacion porque la realidad es que la competitividad de las
empresas depende cada vez menos de su habilidad en usar las tecnologias de la
informacion tan solo para reducir costos o incrementar la productividad,
dependiendo cada vez més del desarrollo, con estas tecnologias, de herramientas

modernas de gestion y evaluacion, y ello por dos razones:
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En primer lugar, porque las tecnologias de la informacién se han convertido en
un instrumento comun; disponer de tecnologias de la informacidon para reducir
costos 0 aumentar la productividad, aporta solo a ventgjas competitivas tacticas y
no estratégicas, porque cualquier empresa tiene acceso a €las. Cuando todos
los competidores usan las tecnologias de la informacién con € mismo objetivo,
las tecnologias de la informacion dejan de ser un arma estratégica para convertirse

en un instrumento téctico (creando ventajas competitivas no superiores).

En segundo lugar, la década de los ochenta demuestra que estén entrando en
escena nuevos factores de competitividad cuya relacion con las estrategias

tradicional es de diferenciacion y de explotacion de nichos es solo parcial.

Es asi que, en la gestion gerencial, adquiere cada vez més relevancia la capacidad
paraconcentrarse en laespeciaidad o habilidad distintivade laempresa (hacer mejor
lo que sabemos hacer y conseguir asi ser e megor haciéndolo); la habilidad en
comprimir los tiempos de concepcidn, desarrollo, produccién o distribucion de
los productos; la aptitud para responder agilmente a las necesidades y
tendencias del mercado; e empefio en megjorar constantemente hasta conseguir la
calidad total (innovacion continua); la habilidad en establecer colaboraciones
(socios) con suministradores, competidores o clientes, ampliando asi las fronteras
de la empresa; 0 la capacidad de instaurar mayor flexibilidad en todas las
operaciones de laempresay con ello e uso de sistemas de evaluacion de gestion, 1o

que permite adaptarse mejor a entorno y mejorar la competitividad empresarial.

CPC. Juan José Julio Vera Abanto 29



Competitividad Empresaria y los Factores Estructurales y de Gestion en las Empresas de Servicios del
Distrito de Cgjamarca

Espinoza F. (2009) sefidla que la adaptacion rdpida a las condiciones del entorno, es

clave Ultimaen € éxito en todo proceso evolutivo.

El uso de sistemas de evaluacion de gestion, contribuye al mejoramiento del
rendimiento de la organizacion, mejorando las précticas en la gestion de una
organizacion y € logro de resultados basados en conceptos fundamentales que
incluyen: la orientacion hacia los resultados, orientacion a cliente, liderazgo y
perseverancia, procesos y hechos, implicacion de las personas, mejora continua e

innovacion, alianzas mutuamente beneficiosas y responsabilidad social.

Laevaluacion gerencia puede ser llevada a cabo en las organizaciones, de cualquier

tipo o sector empresarial, tamarfio, estructura o madurez en calidad.

Laevauaciony el control de gestion como tal propone cumplir unaserie de atributos
y funciones: Apoyar y facilitar los procesos de toma de decisiones. Controlar la
evolucion en e tiempo de los principales procesos y variables. Racionalizar €l uso
de la informacion. Servir de base para la planificacion y prospeccion de la
organizacion, comprender los mecanismos que explican € comportamiento de los
procesos que condicionan sus resultados, mostrando los cursos de accion para

mejorar € desempefio y lograr ventajas competitivas superiores.

En la actuaidad, tienen vigencia propuestas tedricas para administrar las

organizaciones tales como:
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La normativa 1SO (International Standarization Organization) con las normas de
Cadlidad, normas industriales especificas y otros no normativos, e Modelo EFQM
de Excelencia (European Foundation for Quality Management ) y e Baanced
Scorecard — BSC (Cuadro de Mando Integral, difundido por R.S. Kaplan y D.
Norton en 1992), con sus diferentes enfoques, estas propuestas coinciden en su
objetivo de presentar herramientas para ayudar a las organizaciones a conocerse
mejor a Si mismas y, en consecuencia, a mejorar su funcionamiento. Con la
participacion y €l conocimiento de todas las personas tanto individua mente como
en grupo, serealizan las actividades necesarias paradesarrollar laestrategiay buscar

el logro de resultados. Veloza Cortés (2012)

2.4. Definiciéon detérminos basicos

Competitividad.

Para efectos ddl presente trabajo de investigacion definimos la competitividad, en un nivel

Micro, como aguella que permite a las empresas satisfacer las exigencias de los merados

enfrentando con éxito los cambios del entorno empresarial en que se desarrolla, logrando

sus objetivos.

Competitividad empresarial.

Definimos para € caso, la competitividad empresarial como la capacidad competitiva

alcanzada en funcion al desarrollo de caracteristicas de competitividad como: sistemas de

informacion administrativa, sistemas de aseguramiento de calidad, sistemas de evaluacion
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del desempefio y laintegracion de estos sistemas con la eval uacion de objetivos concretos

(numéricos).

Sistema.

Un sistema es un conjunto de partes 0 elementos organizados y relacionados que

interactlan entre si paralograr un objetivo.

Los sistemas reciben (entrada) datos, energia o materia del ambiente y proveen (salida)
informacion, energia o materia. Un sistema puede ser fisico o concreto (una computadora,
un televisor, un humano) o puede ser abstracto o conceptua (un software) Cada sistema
existe dentro de otro més grande, por lo tanto un sistema puede estar formado por

subsistemas y partes, y alavez puede ser parte de un supersistema.

Servicio.

Un servicio es un conjunto de actividades que buscan responder a una o méas necesidades
de un cliente. Se define un marco en donde las actividades se desarrollarédn con laideade
fijar una expectativa en el resultado de éstas. Es € equivalente no material de un bien. La
presentacion de un servicio no resulta en posesion, y asi s como un servicio se diferencia
de proveer un bien fisico. Al proveer agun nivel de habilidad, ingenio y experiencia, los
proveedores de un servicio participan en una economia sin las restricciones de llevar
inventario pesado o preocuparse por voluminosas materias primas. Por otro lado, su
inversion en experiencia requiere constante inversion en mercadotecniay actualizacion de

cara alacompetencia, la cual tiene igualmente pocas restricciones fisicas.
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Factores empresariales.

Los factores empresariales, para el presente estudio, se refieren aaquellos sobre los cuales
la empresa tiene poder de decisién y que puede controlar y modificar a través de su
conducta. En este caso para € presente trabajo se consideran dos grupos: a) Factores
estructurales relacionado con las caracteristicas y estructuras de la empresa y b) Factores
de gestién, relacionados con la direccién y gerencia; cabe resatar entre estos grupos
factores que se relacionan con e entorno cliente tales como & tamario de clientes, niveles

de facturacion por cliente y € uso de herramientas de gestion de clientes.

Factoresestructurales.

Nos referimos a los factores que estan relacionados con |a estructura de la organizacion,
sin tener en cuentael conjunto de factores externos, hacen referencia a aguell os elementos
de la empresa que, siendo importantisimos, forman parte de sus caracteres internos, tales
como: Tamafio de la empresa, antigliedad de la empresa, ambito de la empresa, tipo de

servicio, tamafio del cliente, facturacion promedio, estructura orgénica, entre otros.

Factores de gestion.

Nos referimos a los factores que tienen que ver con administrar y/o establecer acciones
concretas para hacer realidad las tareas y/o trabgos programados y planificados, tales
como: El gerenciamiento de la empresa, € acceso a consultorias 0 asesorias, la
capacitacion, laasistenciatécnica, e uso de herramientas de gestion gerencial, de clientes,

etc.
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2.5. Dimension delasvariables

En este apartado se hard una breve descripcion de las variables involucradas en €l estudio.

2.5.1. Caracteristicas de competitividad.

Como se planted en @ proyecto de investigacion, las empresas van adguiriendo
nuevas caracteristicas conforme van acanzando diferentes niveles de
perfeccionamiento empresarial y muchas de estas caracteristicas estan vinculadas a
la competitividad empresarial, asimismo destacamos que algunas caracteristicas
fundamental es de competitividad estan rel acionados con | os sistemas de informacion
administrativa, sistemas de calidad, |a evaluacion del desemperio, y laintegracion de

estos sistemas con la eval uacion de objetivos concretos (numéricos).

Sistemainformatico deintegracion. La capacidad de reaccion de unaempresa ante
los cambios bruscos en las condiciones del mercado va a estar intimamente
relacionada con el desarrollo y la sofisticacion de sus sistemas de informacién y

comunicacion.

Dentro de este tipo de paquetes de herramientas de gestion se encuentran, como
principal, los ERP - Enterprise Resource Planning-, enfocados hacia la gestion
administrativa, impositiva y contable de las empresas, que permiten tener
informacion detallada de la operatoria diaria de toda cualquier actividad comercia y

productiva.
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Los sistemas informéticos de integracion son uno de los puntos de partida para la
competitividad de las empresas, por 1o tanto, la posesion y uso de estos sistemas de
informacion es una de las primeras caracteristicas que tomaremos en cuenta para
determinar €l primer grupo de competitividad empresarial. Se evaluara la existencia
de sistemas informéticos de integracion a nivel operativo tales como: Sistema
administrativo documentario, sistema contable, sistema de remuneraciones, sistema

de almacenes, €tc.

Sistemas de calidad. Los sistemas de calidad, son indiscutiblemente uno de los
factores que por si solos, son sindbnimo de competitividad empresarial, en tal sentido
la existencia de certificaciones de calidad, independientemente de la existencia de
sistemas informéticos integracion, también se constituiran una de las caracteristicas
clave para la determinacion del primer grupo de competitividad empresarial. Se
evaluara la existencia de certificaciones de aseguramiento de la calidad tales como

el 1SO 9001, 1SO 14001.

La puesta en préctica de la ISO 9001 permite la mejora continua de los sistemas de
gestion de calidad (SGC) y los procesos de la organizacion. A su vez, esto mejorala
capacidad de sus operaciones para satisfacer las necesidades y expectativas del

cliente.
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Al megjorar los sistemas de gestion de calidad de la organizacién, se podra aumentar
positivamente la rentabilidad. Si se demuestra que se esta realmente comprometido
con la calidad de los productos y servicios, se podra transformar la cultura
empresarial, ya que, como resultado, los empleados entenderén la necesidad de

mejorar continuamente.

Los sistemas de administracion de calidad adaptados a la norma 1SO 9000, se han
convertido en un requisito para gue una empresa se mantenga en una posicion

competitiva dentro del mercado.

Sistema de evaluacién del desempefio. El sistema de evaluacion del desempefio se
constituira en € tercer factor clave para determinar e segundo y tercer grupo de

competitividad empresarial.

Para €llo, definidos los grupos que manifiesten la existencia simultanea de los dos
factores anteriores (Sistema informatico de integracion y sistemas de calidad) y que
ademés cuenten con un sistema de evaluacion de desempefio, constituira la
caracteristica clave para delimitar €l grupo de competitividad de tercer nivel,
mientras que aquellas empresas que no cuenten con un sistema de evaluacion de

desempefio formaran el grupo de competitividad de nivel dos.

Sistema de evaluacion de objetivos numeéricos. El uso de sistemas de evaluacion
de objetivos numeéricos, vinculados tanto a los sistemas de informacion integrados,
de calidad o de evaluacion del desempefio, es una de las caracteristicas de mas ato

nivel relacionado con lacompetitividad, en tal sentido, |as empresas que manifiesten
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ademéas la existencia de los tres caracteristicas anteriores, € uso o implementacion
de sistemas de evaluacion de objetivos concretos numéricos tales como tales como
el Modelo EFQM de Excelencia (European Foundation for Quality Management)
y €l Balanced Scorecard — BSC (Cuadro de Mando Integral, difundido por R.S.
Kaplan y D. Norton en 1992), constituiran € grupo de competitividad de cuarto

nivel.

No todas las empresas de servicios en lalocalidad de Cajamarca son competitivas y otras
se encuentran en diferentes grados de competitividad empresarial, sin embargo estas no
cuentan con estudios que les hayan permitido establecer sus niveles de competitividad
alcanzados, 10 que les imposibilita llevar a cabo acciones gerenciales que orienten

adecuadamente sus recursos y actividades acorde con |as exigencias del mercado.

Para poder establecer como se manifiestan los factores empresariales o s estos
condicionan la competitividad de la empresas de servicios de la provincia de Cajamarca,
es hecesario detectar en qué grado de competitividad se encuentran, para ello tomando en
cuentalas caracteristicas de competitividad expuestas en el apartado anterior y evaluando
lapresenciade estas cuatro caracteristicas en las empresas estudiadas se podran establ ecer

grupos de competitividad, conforme se establece en lafigura siguiente.
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Figura N° 01. Deter minacién delos grupos de competitividad
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Adaptado de Castafio S. (2009).

En el grupo no competitivo, se clasificarén las empresas que no presentan las dos
primeras caracteristicas de competitividad (posesiéon de sistemas informéticos de
integracion como contable, facturacion, personal, tributario, etc., las mismas que

son excluyentes con las dos Ultimas caracteristicas.

El grupo de competitividad 1, estara conformado por las empresas que presenten
solo una de las dos primeras caracteristicas (posesion de sistemas informaticos de
integracion como contable, facturacion, personal, tributario, etc. o certificado

sistemas de aseguramiento de calidad como 1SO 9001, 14001)
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El grupo de competitividad 2, estara conformado por las empresas que presenten
simulténeamente | as dos primeras caracteristicas (posesiOn de sistemas informati cos
de integracion como contable, facturacion, personal, tributario, etc. y certificado
sistemas de aseguramiento de calidad como 1SO 9001, 14001) y no cuenten con las

dos Ultimas caracteristicas.

El grupo de competitividad 3, estara conformado por las empresas que ademas de
las dos primeras caracteristicas posean o utilicen un Sistema de evauacion del
desempefio como Sistemas de evaluacion de productividad, Diagnostico

empresarial, etc.).

El grupo de grupo de competitividad 4, estara conformado por las empresas que
ademés de las dos primeras caracteristicas posean o utilicen un Sistema de
evaluacion del desempefio como Sistemas de evauacion de productividad,
Diagnostico empresarial, etc. y alavez estos sistemas estén vinculados aun sistema
de evaluacion de objetivos numéricos como Planeamiento estratégico, Balanced

Scorecard, etc.

Parael andlisisdelosresultados, |0s grupos competitivos 2, 3y 4 seran considerados

COmMO grupos competitivos de nivel superior.

Por otro lado los factores empresariaes, tanto estructurales como de gestion que
conforman las variables a estudiar, son factores que no estan ausentes en las empresas de
servicios de lalocalidad de Cajamarca, se hace a continuacion una breve descripcion de

|0s mismos.
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2.5.2. Factoresestructurales.

Tamano de la empresa. El tamafio de la empresa, influye en las conductas
empresariaes, fundamentalmente en el escenario internacional, en tal sentido, las
empresas grandes se han transformado en mayor medida a las circunstancias que
imponen las medidas de gjuste. Se ve en ellas, un comportamiento més proactivo en
cuanto obtener informacion, a llevar actividades de investigacion y desarrollo, a
realizar actividades de cambio, a formar sus recursos humanos, a relacionarse con
proveedores o laboratorios, a pensar en € largo plazo, etc., sin embargo muchas
Veces su situacion no es la megjor ni mucho menos laideal; en @ entorno micro, a

nivel empresarial.

Las empresas pequefias parecen estar mucho menos conscientes gue las grandes en
relacion con sus necesidades para poder operar con éxito en un entorno mas
competitivo. Dos factores estan intimamente relacionados con € tamafnio de las
empresas: Las mas habituales son el empleo y lafacturacion, estos dos factores serén
evaluados desde e punto de vistade laformaen que se manifiestan en los grupos de

competitividad empresarial, €l niUmero de trabajadores y los ingresos brutos anual es.

Antigiiedad de la empresa. Si consideramos la antigliedad como los afios de
permanencia en e mercado, esta antigtiedad esta determinado por diversos factores
internos de laempresatal es como, &l acceso anuevos mercados, €l servicio a cliente
las habilidades y esfuerzos en actividades de mercadotecnia, la reputacion y el

posicionamiento de laimagen de la empresa, sin embargo desde el punto de vistala
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competitividad, es preciso evaluar algunos aspectos observados en lalocalidad que
parecenindicar que empresas con pocos aros de existencia pueden ser competitivas,
asi como algunas empresas con muchos afos de antigliedad solo subsisten en €
mercado y mas alln seacual seadl tiempo de permanenciaen € mercado estas pueden

ser competitivas o0 no competitivas.

Ambitodelaempresa. El estudio respecto aestefactor, tiene por interés determinar
s el @mbito en que desenvuel ven las organi zaciones empresariales podriainfluenciar
en e desarrollo de la competitividad, para e efecto se han determinado 4 ambitos:

local, regional, nacional e internacional.

Estructura organica. La estructura forma supone una estructura planeada y
representa un intento deliberado por establecer relaciones esquematizadas entre los
componentes encargadas de cumplir |os obj etivos empresariales, la estructuraformal
tiene una natural eza prescriptiva, €s una guia de la manera en que las actividades
debes estar relacionadas. Segun Lopez Moreno (2000), la estructura organizativa
formal, supone un patrén de relaciones de autoridad, de comunicacién y de trabajo
entre los miembros de la organi zacion; se define de forma deliberada por parte dela
direccién mediante normas, reglas procedimientos, etc.; su definicion busca la
consecucion de los objetivos empresariales de unaformaeficiente y cumple e papel

de ser un vinculo estable entre |os diferentes elementos de la organi zacion.

Por otro lado, existe una estructura informal, puesta de manifiesto por la existencia
de las relaciones entre las personas, sin definicion previa ni conscientemente

definidas, que responden basicamente alas necesidades de relacion entre individuos
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gue entren en contacto en el trabgj o, algunas veces esta estructurainformal setraduce

en un simple organigrama.

Nos interesa para la presente investigacion, determinar cdmo se manifiesta la

organizacion formal en los grupos de competitividad de las empresas en estudio.

Asimismo se complementara con aspectos formales de personal tales como indagar
si los empleados que tienen personal a su cargo (Gerentes, subgerentes, directivos

jefes etc.), son profesionales.

Tamario de los clientes. El tamafio de un cliente es una medida clave para las
actividades comerciales de lacompaniia. Laclasificacion de clientes por tamafio debe
hacerse depender tanto de del potencia de consumo sobre el conjunto de productos
y servicios que comerciaizalaempresa, es decir, su capacidad global de comprade
todas las gamas de productos que tenemos en cartera, sin atender en absoluto a su
facturacion total ni a su capacidad de compra de otros productos o servicios, asi
como del potencial de consumo del grupo de compra a que pertenece, es de interés
por lo tanto analizar cud es el efecto de contar con clientes grandes sobre la

competitividad empresarial |as empresas de servicios estudiadas.

Promedio defacturacion por cliente. Por otro lado, €l tamario delosclientesen las
empresas influye en la facturacion de la empresa proveedora, en tal sentido en €l
presente estudio también se evaluara el comportamiento del promedio de facturacion

por cliente, respecto alos niveles de competitividad empresarial.
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2.5.2. Factoresdegestion.

Gerenciamiento de la empresa. Un gerente es quien esta a cargo de la gestiéon
(mangjo 0 administracion) de una empresa, 0 de alguna de sus areas. Cuando
hablamos del gerenciamiento de la empresa, en e presente estudio, nos solemos
referir al gerente general de una empresa, 0 sea el cargo administrativo de mas alto
nivel en relacion con laadministracion de los recursosy la coordinacion con € resto

de las entidades.

La persona que desempefia tal funcion se le denomina gerente o director general,
quien coordina los recursos internos, representa a la compariia frente a terceros y

controlalas metas 'y objetivos.

En e caso de las empresas de servicios los gerentes deben estar totalmente
familiarizados con los elementos béasicos de las operaciones y funciones y de qué
manera su propiedad o copropiedad alcanzara y mantendra su competitividad

empresarial.

La gerencia es responsable del éxito o e fracaso de un negocio, en este sentido se
estudiaran dos factores, uno relacionado con € gerenciamiento a cago de duefios o

tercerosy e segundo relacionado con la profesionalizacion del gerente.

Acceso a consultorias o asesoramientos. Las consultorias y asesorias para las
empresas estan viviendo un momento positivo, ya que |os clientes buscan una mayor
competitividad, si quieren sobrevivir en el mercado y lo hacen através de este tipo

de servicios. Las consultorias y asesorias, ademas, desarrollan aguellos
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conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes que permitan contribuir en forma
efectiva, a logro de los objetivos y a desarrollo de la competitividad empresarial,
en sitio, permiten a las empresas aplicar herramientas metodol 6gicas para mejorar
las areas sustantivas de la empresa: administracion, recursos humanos, finanzas,
mercadotecnia, operacion, asi como practicas de innovacion, mediante la aplicacién
de servicios especiaizados que identifican las &reas débiles o de oportunidad y les
ayudan a solucionarlas, por esta razon las consultorias y asesorias podrian tener un
efecto positivo en la competitividad empresarial, desde punto de vista de un proceso

independiente y objetivo.

También se puede concluir que € objetivo de la consultoria es prestar ayuda en
calidad de asesoramiento al empresario para la solucion de problemas, 0 mejora en
los procesos de su organizacion, y que, debido a la falta de vision del empresario,
autoriza 'y responsabiliza a consultor a resolverlos de manera eficiente y objetiva,
siendo la finalidad del consultor (no explicita) de ensefiar a cliente a evauar sus

decisiones internas.

Asi, la consultoria y asesoramiento se hace cada vez més necesario conforme las
organizaciones empresariales enfrentan nuevos retos y necesiten ser cada vez mas

competitivas.

Capacitaciéon y asistenciatécnica. Lacapacitacion, entodoslos niveles, constituye
una de las megjores inversiones en recursos humanos y unade las principal es fuentes
de bienestar para € personal y la organizacion. La capacitacion tiene incidencia en

varios aspectos como: La productividad (brinda conocimientos, actitudes y

CPC. Juan José Julio Vera Abanto 44



Competitividad Empresaria y los Factores Estructurales y de Gestion en las Empresas de Servicios del
Distrito de Cgjamarca

habilidades que requieren para lograr un desempefio 6ptimo), la calidad (Los
programas de capacitacion y desarrollo apropiadamente disefiados e implantados,
también contribuyen a elevar la calidad de la produccion de la fuerza de trabgjo
cuando tienen los conocimientos y habilidades labores necesarios, son menos
propensos a cometer errores costosos en €l trabajo), La planeacion de los recursos
humanos (Las necesidades futuras de persona dependerdn en gran medida de la
capacitacion y desarrollo del empleado), la salud y seguridad ( Una adecuada
capacitacion ayuda a prevenir accidentes industriales, mientras que en un ambiente
laboral seguro puede conducir actividades més estables por parte del empleado), la
dimensién psicol 6gica (La capacitacién genera un cambio de actitud, tanto para sus
relaciones personales como laborales, ademas, mejora su grado de motivacion, de
seguridad en si mismo, € nivel de autoestima, etc.), € desarrollo persona (No todos
los beneficios de capacitacion sereflgjan enlamismaempresa. En el &mbito personal
los empleados tambi én se benefician de los programas de desarrollo administrativo,
les dan alos participantes una gama méas amplia de conocimientos, mayor sensacion
de competencia y un sentido de conciencia; un repertorio mas grande de habilidades
y otras consideraciones que son indicativas del mayor desarrollo personal). la
prevencion de la obsolescencia; mantiene actualizados a los trabgjadores de los
avances en sus campos laboral es respectivos, en este sentido |a obsol escencia puede
controlarse mediante una atencién constante a pronostico de las necesidades de
recursos humanos, € control de cambios tecnol 6gicos y la adaptacion de los indi-
viduos a las oportunidades, asi como los riesgos del cambio tecnoldgico, la
supervivencia (Influye en la eficiencia de las organizaciones, porque se representa
de manera directa en los subsistemas, (tecnologia, administrativo, y € socia -

humano).
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Por otro lado la asistencia técnica, vista como € conjunto de acciones llevadas a
cabo como apoyo a proceso, de fortal ecimiento de las organizaciones empresariales,
desarrolladas desde €l interior de las mismas o por tercerosy dirigidas amejorar las
capacidades paracumplir susfunciones, principa mente al mejoramiento de las éreas
funcionales, en la prestacion de los servicios, contribuyen concretar aspiraciones
tales como asesorar, articular, y apoyar procesos que fortalezcan las capacidades de

planificacién, administracion, operacion, gestion ambiental y aprendizaje continuo.

Todos estos aspectos rel acionados con la capacitacion y asistenciatécnica, sin duda
son elementos muy importantes, dado que podria proporcionar una mejor
competitividad empresarial, por ello se llevara a cabo en e presente trabgjo la
evaluacion de estés factores, conjuntamente con €l andlisis de los niveles en los
llevan a cabo la capacitacion las empresas de servicios en estudio y las areas o

actividades en los que se ha requerido asistencia técnica.

La consultoria gerencial aporta enfoques estratégicos y factibles, herramientas
eficaces y medidas correctivas para la solucion de problemas. Es un servicio de
asesoramiento dirigido agerentes y profesionales, entre otros, con el objetivo de que
éstos puedan al canzar |os fines de la organizacion. También facilitael mejoramiento

dela€ficaciay eficiencia de laempresa.

Innovacion tecnoldgica. De una forma esquematicalainnovacion se traduce en los
siguientes hechos. Renovacion y ampliacion de la gama de productos y servicios,
renovacion y ampliacion de los procesos productivos, cambios en la organizacion y

en la gestion, cambios en las cualificaciones de los profesionales.
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La innovacién es e elemento clave que explica la competitividad. Porter (1996),
afirmd: "La competitividad de una nacién depende de la capacidad de su industria
para innovar y mejorar. La empresa consigue ventgja competitiva mediante

innovaciones'

Lainnovacion tecnol 6gica en los servicios tiene caracteristicas distintas que lade las
industrias, de esta manera algunos conceptos como riesgo tecnolégico y desarrollo
se debe entender desde diferentes condiciones y con ldgicas asimilables pero
circulando por caminos paralelos, de este modo los criterios de evauacion que
permiten definir la innovacion tecnologia para el sector industrial no se aplican del

mismo modo que para el sector de servicios, excepto parasu evaluacion econémica.

Evaluaremos como se manifiesta, este factor en las empresas de servicios en
estudios, degjando en claro que no existe por e momento una definicién o reflexién
consistente sobre las diferencias de criterios, respecto a la innovacion tecnol dgica,

para ambos tipos de areas de negocios (industrias y servicios)

Uso de herramientas de gestion gerencial. Preocupa notar como empresas,
especialmente de la provincia de Cgamarca, no estén identificados con lo que
actualmente una buena gerencia debe mangar en relacion con las herramientas
gerenciales. Mucho de €ello se debe, a que algunos de sus gerentes no saben de su
alcance, la gran mayoria considera dificil de implementar, otros, simplemente

ignoran de su existencia.
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Lo cierto que la realidad empresaria moderna requiere de una gerencia que esté
plenamente identificada con las herramientas gerenciales modernas y cémo €lla

puede colaborar en pro del desarrollo, operatividad de las empresas.

Las herramientas de gestion empresarial son técnicas o herramientas de
administracion o gestion que les permiten aunaempresa hacer frente alos constantes
cambios del mercado asi como asegurar una posicion competitiva en éste. Podemos
mencionar: Modelo EFQM de Excelencia (European Foundation for Quality
Management ) filosofia, cultura o estilo de gerencia que involucra a todos los
miembros de una organizacion en el mejoramiento continuo de la calidad en todos
los aspectos de la empresa y e Baanced Scorecard - BSC (Cuadro de Mando
Integral, difundido por R.S. Kaplany D. Norton en 1992), herramienta de gestion
gue consiste en un sistema de control basado en un software que permite medir, a
través de indicadores, el desempefio global de una empresa y la reingenieria o
reingenieria de procesos (BPR por sus siglas en inglés), técnica o herramienta de
gestion que consiste en reinventar o redisefiar 10s procesos de una empresa de una
manera radical, de tal modo que sea capaz de lograr mejoras espectaculares en
medidas criticas tales como costos, calidad, servicio y rapidez; otras herramientas no
menos importantes son € empowerment 0 empoderamiento que es una técnica o
herrami enta de gestion que consiste en delegar, otorgar o transmitir poder, autoridad,
autonomiay responsabilidad a los trabajadores o equipos de trabajo de una empresa
para gue puedan tomar decisiones, resolver problemas o g ecutar tareas sin necesidad
de consultar u obtener la aprobacion de sus superiores;, €l outsourcing, también

conocido como subcontratacion o tercerizacion, es unatécnica o herramienta de
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gestidn que consiste en la contrataci On de terceros (otras empresas) paraque realicen
actividades, funciones o procesos complementarios que no formen parte del giro

principal del negocio.

El benchmarking, técnica o herramienta de gestién que consiste en € seguimiento de
empresas similares a la nuestra 0 de empresas lideres en € mercado, con € fin de
evaluar sus productos, servicios, procesos y demas aspectos, compararlos con |los
nuestros y con los de otras empresas, identificar lo mejor, y adaptarlo a nuestra
empresa, agregandole nuestras mejoras; € downsizing, técnica o herramienta de
gestion que consiste en reestructurar o0 reorganizar una empresa mediante la
reduccion de su tamafio en términos de estructura, procesos de trabagjo, niveles
jerarquicosy recursos humanos; El joint venture, herramientade gestion que consiste
en una asociacion a largo plazo entre dos 0 mas empresas que se unen para realizar

unaalianza comercia con e fin de alcanzar un objetivo en comun.

Herramientas de gestion de clientes. En e entorno de clientes, las empresas
requieren aplicar estrategias o utilizar herramientas que le permitan identificar, atraer
y retener a sus clientes, ademas de ayudarles aincrementar |la satisfaccion de éstosy
aoptimizar asi la rentabilidad de sus negocios, |0 que implica no solo disponer del
software adecuado que permita gestionar las relaciones con los clientes, sino que
ademas, supone un cambio en los procesos de la empresa y la implicacion de todos

los empleados para que esta tenga éxito.
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Podemos mencionar el CRM —Customer Relationship Management, que permite
llevar un registro y gestion de los clientes. Todo CRM funciona como una gran base
de datos, que ayuda a detectar oportunidades de ventay seguimientos de post—venta.
Por otro lado, encontramos también instrumentos tales como € planeamiento de

marketing y la evaluacién de satisfaccion del cliente.
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CAPITULO 111

RESULTADOSY ANALISIS

3.1. Gruposde Competitividad Empresarial.

Como uno de los primero pasos para € desarrollo del presente estudio, se procedio a
determinar los grupos de competitividad empresarial. Conforme ala muestra se aplicaron
125 encuestas (de las cuales 5 fueron desestimadas por tener marcadas incongruencias y

falta de integridad).

De latabulacién de los resultados de los items, 17, 18, 10y 20 de la encuesta, conforme al
cuadro de evaluacion disefiado para el efecto (Cuadro N° 01 pag. 50), se determinaron los
siguientes grupos, un grupo no competitivo y 4 grupos de competitividad empresarial, sin
embargo por la bgarepresentatividad de los grupos 3y 4, y considerando que son grupos
de competitividad superior, estos se consolidaron en un solo grupo, obteniéndose los

siguientes resultados:

Cuadro N° 01. Gruposde Competitividad Empresarial 3
Empresas de servicios— Cajamar ca

Grupos Cantidad Porcentaje
Grupo no Competitivo 42 35.0%
Grupo de Competitividad 1 59 49.2%
Grupo de Competitividad 2 10 8.3%
Grupo de Competitividad 3 9 7.5%
TOTAL 120 100%

Elaboracion propia

3 Basados en la presenciay concurrencia de caracteristicas de competitividad.
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Grafico N° 01. Grupos de Competitividad Empresarial
Empresas de servicios— Cajamar ca
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Elaboracion propia

El mayor nimero de empresas se ubica en e grupo de competitividad 1, estas empresas
de servicios tienen implementados sistemas informaticos operativos y de integracion,
basicamente sistemas contables, de remuneraciones, tributarios, etc.; del total de la

muestra estudiada ascienden al 49% (59 empresas).

El segundo grupo con mayor nimero de empresas, 35% (42 empresas), corresponde al
grupo de empresas no competitivas, estas no tienen implementados sistemas informati cos,

SUS sistemas son basi camente manual es.

En & grupo de competitividad 2, en & que se encuentran las empresas de servicios que
ademéas de sistemas informaticos operativos y de integracion, cuentan con sistemas de
calidad y con certificacion de estos sistemas, solamente se ubicaron €l 8.5 % de las

empresas estudiadas (10 empresas).
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Por su parte en e grupo de competitividad 3, cuyas empresas utilizan sistemas de
evaluacion del desempefio vinculados a sistemas gerenciales de evaluacion de objetivos,
se ubicaron € 7.5 % de las empresas (9 empresas). Debemos sefialar que en este grupo,
con las finalidad de dar representatividad a la muestra se unieron las empresas que se
categorizaron inicialmente como grupo de competitividad 3 (5 empresas) y grupo de

competitividad 4 (4 empresas)

Definidos estos 4 grupos de competitividad evaluaremos e comportamiento o la forma

como se manifiestan los factores empresariales en estos grupos.
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3.2. Factoresempresariales

FACTORES ESTRUCTURALES.

Antigiedad dela Empresa

Cuadro N° 02. Antigtiedad
Empresas de servicios— Cajamar ca

Anos de Grupo no Gru'p'o' Gru'p'o' Gru.p‘co .
Antigiiedad | Competitivo Compe;ltlwdad Competzltlwdad Compe;mwdad Total
Menos de 10 16 13 2 31 26%
della 20 12 15 4 31 26%
de 21a30 14 17 2 36 30%
de 31240 3 6 5%
de 41a50 14 1 15 13%
Mads de 50 1 1 1 1%
TOTAL 42 59 10 9 120 100%

Elaboracion propia

Grafico N° 02.1. Antigliedad
Empresas de servicios— Cajamar ca
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La mayor cantidad de empresas de servicios de la provincia de Cajamarca, respecto a su
antigliedad, se ubican en los rangos de 21 a 30 afios (36 - 30% de empresas), seguidas del
rango de 11 a 20 afios y de menos de 10 afios encontrandose en cada rango € 26% (31
empresas). El 5% (6 empresas) se ubican en € rango de 31 a 40 afios de antigiiedad y €
13% (15 empresas) estan en € rango de 42 a 50 afios. Tan solo una empresa manifesto su

permanenciaen el mercado por mas de 50 afios.

Grafico N° 02.2. Antigliedad por grupo de competitividad
Empresas de servicios— Cajamar ca
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Elaboracion propia

Podemos indicar que no existe una relacion significativa entre la antigiiedad de las
empresas de servicios y € nivel de competitividad en la que se encuentra ubicada; sin
embargo, se pude apreciar para € caso del grupo no competitivo, que en este caso las

empresas se ubican en |os tres primeros rangos de antigiiedad (més bajos).

Este resultado concuerda con € estudio redizado por Angel Castafio (2009), sobre €

desarrollo empresaria de las PYME, en & gue concluye que € paso del tiempo no es un
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factor de competitividad ni de sostenibilidad de las pequefias y medianas empresas.

Por su parte Herndndez Calzada (2004), como se describe en los antecedentes de esta
investigacion, concluye que en definitiva, sus resultados muestran evidencia empirica que
la antigliedad de las empresas, en la variable interna recurso humano de las PYME, se
convierten en recursos intangibles, conforme a la teoria de recursos y capacidades y

contribuyen a éxito competitivo de la organizacion.

Cabe sefidas que, a diferencia de la presente investigacion, en € trabajo de Hernandez
Calzada, la competitividad fue determinada en base a tres factores claves: Capacidad de

Gestion, Recursos Humanos e Internacionalizacion.
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Numero detrabajadores
Cuadro N° 03. Numero detrabajadores

Empresas de servicios— Cajamar ca

Grupo Grupo Grupo
trabl\:::a‘jiires C(c:r:\uppec;irt‘ic\)/o Compe;i't)ividad Competzi':ividad Compet3i':ividad Total
Menos de 10 7 9 1 1 18 15%
de 11a20 22 22 18%
de 21a30 14 3 3 20 17%
de 31a40 7 14 4 25 21%
de 41a50 8 2 10 8%
de 51a60 6 8 1 15 13%
de 61a70 4 2 6 5%
mads de 80 2 1 1 4 3%

TOTAL 42 59 10 9 120 | 100%

Elaboracion propia

Grafico N° 03.1. Namer o de trabajador es
Empresas de servicios— Cajamar ca
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Elaboracién propia
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En @ gréfico N° 03.1, se muestra la categorizaciéon de las empresas por numeros de
trabgadores; la mayor parte de las empresas de servicios se ubican en |os cuatro primeros
rangos, correspondiéndole el mayor nimero de empresas (25 empresas - 21%) al rango de
31 a 40 empleados y € menor nimero de empresas se ubicaron en los rangos de 61 a 70

trabajadores (6 empresas - 5%) y en el rango con mas de 80 trabajadores 4 empresas (3%).

Grafico N° 03.2. Namer o de trabajadores por grupo de competitividad
Empresas de servicios— Cajamar ca
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Elaboracién propia

Por otro lado, los grupos de competitividad en el que se ubicaron las empresas de servicios,
no presentan unarelacion evidente con el nimero de trabagjadores de la misma; salvo en
el caso del grupo no competitivo en e que las empresas se ubican en los rangos de menor

dotacién, se puede apreciar unaaltadispersion |os tres grupos de competitividad restantes.
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No obstante o manifestado, si representamos |os valores promedios, se observaunaligera
tendencia a que los grupos de mayor competitividad corresponden a empresas con mayor

cantidad de trabajadores.

Por su parte, Angel Castafio (2009), en su estudio sobre el desarrollo empresaria de las
PYME, encuentra, que la dotacién de personal no condiciona ni e desarrollo ni la
competitividad delas PY ME, como ocurre con € resultado obtenido en el presente estudio,

respecto a andlisis del tamafio de empresa desde e punto de vista del nimero de

trabajadores.
I ngr esos brutos anuales
Cuadro N° 04. Ingresos anuales
Empresas de servicios— Cajamar ca
.. Grupo Grupo Grupo
F(a::ur:‘a“(: :)n C:r:\uppezi:i(\)/o Competi’t)ividad Competirt,ividad Competirt,ividad Total
1 2 3

Menos de 20, 32 32 27%
de 20, a 40, 5 36 41 | 34%
de 40, a 60, 3 12 15 | 13%
de 60, a 80, 7 2 9 8%
de 80, a 100, 2 4 2 8 7%
de 100, a 120, 3 3 6 5%
de 120, a 140, 0 0%
de 140, a 160, 2 1 3 3%
de 160, a 180, 3 3 3%
de 180, a 200, 1 1 1%
mas de 200, 2 2 2%
TOTAL 42 59 10 9 120 | 100%

Elaboracion propia
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Grafico N° 04.1. Ingresos anuales
Empresas de servicios— Cajamar ca
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Elaboracién propia

De las empresas estudiadas, en funcion de sus ingresos brutos anuales, la mayoria se
categorizaron en el rango de 20,000 a 40,000 sol es, apreci andose una marcada disminucion

en el nimero de empresas conforme se incrementan estos rangos.

En el grafico siguiente (Grafico N° 04.2.) se muestran |os resultados de este factor respecto
a losingresos anuales por grupo de competitividad, se puede apreciar que en los valores
obtenidos existe cierto grado de dispersion dentro de cada grupo de competitividad, pero
se puede notar una clara tendencia a crecimiento de los ingresos conforme se avanza en

los grupos de competitividad, 10 que se puede apreciar s consideramos los valores

promedio.
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Grafico N° 04.2. Ingresos anuales por grupo de competitividad
Empresas de servicios— Cajamar ca
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Elaboracién propia

Al respecto Rubio y Aragon (2002), en su estudio empirico, sobre los factores explicativos
del éxito competitivo de las PYME industridles y de servicios de la Region de Murcia,
concluyen que el tamafio no es un factor que explique e éxito competitivo de las PYME,
ya sea medido por los ingresos econdémicos, la rentabilidad o por un indicador global,
sefidlando que este hecho puede deberse a la homogeneidad de tamafio encontrada en la

muestra (méas del 70% son empresas pequefias).
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Ambito geoar &fico

Cuadro N° 05. Ambito geogr afico
Empresas de servicios— Cajamar ca

Local Regional Nacional Internac.
Grupos Total
Cant. % Cant. % Cant., % Cant.| %
Grupo no Competitivo 42 37% 0 0% 0 0% 0 0% 42
Grupo Competitividad 1 58 51% 1 25% 0 0% 0 0% 59
Grupo Competitividad 2 7 6% 2 50% 1 33% 0 0% 10
Grupo Competitividad 3 6 5% 1 25% 2 67% 0 0% 9
TOTAL 113 | 94% 4 3.3% 3 2.5% 0 0% | 120

Elaboracion propia

Gréfico N° 05.1. Ambito geogr &fico
Empresas de servicios— Cajamar ca
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Elaboracion propia

En relacion a dmbito geogréfico de las empresas de servicios estudiadas, € 94% (113
empresas) desarrollan sus actividades a nivel local, el 3.3% (4 empresas) a nivel regional

y € 2.5% (3 empresas) a nivel nacional, ninguna empresa sefial 6 un ambito internacional.
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Gréfico N° 05.2. Ambito geogr &fico por grupo de competitividad
Empresas de servicios— Cajamar ca
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Elaboracion propia

Con respecto a al ambito geogréfico por grupo de competitividad, en € estudio, ninguna
empresas se ubicd en e ambito internacional, sin embargo, aun cuando son pocas las
empresas de servicios de ambito regional y nacional podemos notar que en los grupos de
competitividad 2 y 3, se observa, en términos porcentuales, un importante grado de
empresas regionalesy nacionales, aun cuando el tamarfio del segmento no permite asegurar
los porcentgjes obtenidos se puede inferir, por e momento, en relacion a ambito
geogréfico, que mientras mas expandan sus actividades |as empresas de servicios, éstas se

vuelven mas competitivas.

Este resultado confirma lo recogido en la literatura sobre ventgas competitivas,
fundamentalmente en |la obra de Porter (1996), que sefiadla como una de las fuentes de
ventgja competitiva la posesion del mercado tanto a nivel de sector industrial asi como a

nivel geografico.
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Formalidad dela estructura organica

Cuadro N° 06. Formalidad dela estructura organica
Empresas de servicios— Cajamar ca

Si No
Grupos Total
Cantidad | Porcentaje | Cantidad | Porcentaje

Grupo no Competitivo 12 32% 25 68% 37
Grupo Competitividad 1 24 41% 35 59% 59
Grupo Competitividad 2 8 80% 2 20% 10
Grupo Competitividad 3 9 100% 0 0% 9
Total 55 46% 65 64% 120

Elaboracién propia

Grafico N° 06.1. Formalidad dela estructura organica
Empresas de servicios— Cajamar ca
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Respecto a la estructura organica, solamente el 46% (que corresponden a 55 empresas)
tiene formalizada su estructura organica. Cabe indicar que paralaevauaciéon de estefactor
se tomd en cuenta, para aquellas que manifestaron tener un organigrama, este deberia
ademés estar formalizado con una definicién funciona de puestos y tares y los

instrumentos de gestidn correspondientes.

Grafico N° 06.2. Formalidad dela estructura organica por grupo de competitividad
Empresas de servicios— Cajamar ca
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Elaboracion propia

La evaluacién de formalidad de la estructura organica por grupo de competitividad pone
de manifiesto que en & grupo no competitivo, solamente e 33% posee una estructura
organica debidamente formalizada; notandose un clara relaciéon entre este factor y los
grupos de competitividad que se incrementa paralos grupos de competitividad superior; €
grupo de competitividad 2 acanza un 80% de empresas y el grupo de competitividad 3

alcanza al total de las empresas estudiadas.
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Como se planted en los antecedentes de la investigacion, Monfort (1999), en su estudio
destaca que losrecursos organi zativos de los hoteles del litoral Alicantino, han demostrado
tener sistemas de direccion mas formalizados, frente alos hotel es de Pefiiscol a, obteniendo
como resultado que los establecimientos hoteleros litora Alicantino, fruto de la

formalizacion, se constituyeron en empresas mas competitivas.

Empleados con personal a cargo (profesionales)

Cuadro N° 07. Empleados profesionales con personal a cargo
Empresas de servicios— Cajamar ca

Grupos Si No Total
Cantidad | Porcentaje | Cantidad | Porcentaje
Grupo no Competitivo 28 67% 14 33% 42
Grupo Competitividad 1 a1 69% 18 31% 59
Grupo Competitividad 2 10 100% 0 0% 10
Grupo Competitividad 3 9 100% 0 0% 9
Total 88 73% 32 27% 120

Elaboracién propia
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Grafico N° 07.1. Empleados profesionales con personal a cargo
Empresas de servicios— Cajamar ca
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Elaboracion propia

En la evaluacién de la presencia de profesional es entre las personas con persona a cargo,
es decir personal de nivel jerarquico diferente a los gerentes generales, en e 73% de las

empresas estudiadas (88 empresas) estos son profesionales.

Grafico N° 07.2. Empleados profesionales con personal a cargo por grupo de
competitividad. Empresas de servicios— Cajamarca
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Elaboracion propia
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Analizado este factor por grupos de competitividad, se observa una relacion entre las
empresas que conforman los grupos de competitividad y lapresenciade profesionales entre
las personas con personal a cargo, de tal manera que en los grupos de competitividad 2 y
3, estos son profesionales en € total de empresas estudiadas. Un punto a tener en cuenta,
gue seriainteresante, es explorar en qué funciones se desempefian dichos profesionales, ya

gue se considera importante detectar sus aportes ala competitividad de las empresas.

Rubio y Aragon (2002), en su estudio empirico, ponen de manifiesto entre los factores
explicativos del éxito competitivo de las PYME industriales y de servicios, a la
profesionalizacion y la capacitacion, 10 que se corrobora en el presente estudio respecto a

la profesionalizacion anivel de empleados de mando medio (con personal a cargo).
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FACTORES DE GESTION

Gerenciamiento contratado

Cuadro N° 08. Gerenciamiento contratado
Empresas de servicios— Cajamar ca

Contratado Propio
Grupos
Cantidad | Porcentaje | Cantidad | Porcentaje | Total

Grupo no Competitivo 12 29% 30 71% 42
Grupo Competitividad 1 28 47% 31 53% 59
Grupo Competitividad 2 5 50% 5 50% 10
Grupo Competitividad 3 6 67% 3 33% 9
Total 51 43% 69 58% 120

Elaboracion propia

Gréafico N° 08.1. Gerenciamiento contratado
Empresas de servicios— Cajamar ca
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Elaboracion propia
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En términos generales la tendencia del gerenciamiento de las empresas de servicios de la
localidad de Cgamarca se orienta a ser propio (duefios, accionistas, participacioncitas,

SOCI0S, €tC.).

En 69 empresas (58% de |as empresas estudiadas), €l gerenciamiento general esta cargo de
los duefios o propietarios, accionistas, participacioncitas, socios etc., mientras que el 43%

restante (51 empresas) cuentan con gerentes contratados (terceros).

Grafico N° 08.2. Gerenciamiento contratado por grupo de competitividad
Empresas de servicios— Cajamar ca
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Elaboracion propia

Tomando en cuenta los grupos de competitividad, en cuanto a gerenciamiento de la
empresa por parte de persona contratado, se puede afirmar que es un factor que favorece
la competitividad, como lo muestralatendenciadel grafico anterior, o que no ocurre con

el caso del gerenciamiento propio.
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Gerenciamiento profesional

Cuadro N° 09. Gerenciamiento profesional
Empresas de servicios— Cajamar ca

Profesionales No profesionales
Grupos Total
Cantidad | Porcentaje | Cantidad | Porcentaje

Grupo no Competitivo 34 81% 8 19% 42
Grupo Competitividad 1 53 90% 6 10% 49
Grupo Competitividad 2 10 100% 0 0% 10
Grupo Competitividad 3 9 100% 0 0% 9
Total 106 88% 14 12% 120

Elaboracion propia

Grafico N° 09.1. Gerenciamiento profesional
Empresas de servicios— Cajamar ca
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Elaboracion propia

Independientemente que e gerenciamiento esté en manos de los duefios o propietarios,
accionistas, participacioncitas, socios etc. o de personal contratado, un alto porcentaje de

gerentes de las empresas de servicios son profesionales (88% - 106 empresas).
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Grafico N° 09.2. Gerenciamiento profesional por grupo de competitividad
Empresas de servicios— Cajamar ca
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Elaboracion propia

A nivel de grupos competitivos, €l gerenciamiento profesional es elevado en |os cuatro
niveles, sin embargo existe una tendencia a incremento de estos conforme aumenta el
nivel de grupo competitivo, en este sentido se concluye que € gerenciamiento profesional
contribuye a logro de mayores niveles de competitividad en las empresas de servicios del

distrito de Cgjamarca.

Como lo sefidan Rubio y Aragon (2002), en su estudio empirico, sobre los factores
explicativos del éxito competitivo de las PYME industriales y de servicios, la
profesionalizacion es uno de los factores de éxito y competitividad, 10 que se vuelve a

corroborar en el presente estudio anivel de mando superior (Gerencia genera).
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Acceso a consultoria o asesoramiento

Cuadro N° 10. Acceso a consultoria o asesoramiento
Empresas de servicios— Cajamar ca

Si No
Grupos Cantidad | Porcentaje | Cantidad | Porcentaje Total
Grupo no Competitivo 15 36% 27 64% 42
Grupo Competitividad 1 24 41% 35 59% 59
Grupo Competitividad 2 10 100% 0 0% 10
Grupo Competitividad 3 9 100% 0 0% 9
Total 58 48% 62 0.52 120

Elaboracion propia

Grafico N° 10.1. Acceso a consultoria 0 asesoramiento
Empresas de servicios— Cajamar ca
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Elaboracion propia

En lo que respectaalas consultorias 0 asesoramientos poco menos de la mitad de empresas

de servicios han accedido a €llo en los Ultimos afios; al respecto, es necesario indicar que
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las consultorias y asesoramientos tienen costos elevados por ser trabajos atamente

especiaizados.

Grafico N° 10.2. Acceso a consultoria o asesoramiento por grupo de competitividad
Empresas de servicios— Cajamar ca
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Elaboracion propia

A nivel de grupos competitivos, se puede observar también gque las empresas de grupos
competitivos superiores (grupo 2 y 3) tuvieron mayor acceso porcentualmente a

consultorias 0 asesoramientos.

Esto permite inferir un mayor gercicio de acceso a conocimientos externos, lo cual puede
asociarse tanto a su mayor madurez organizacional como a la necesidad de obtener
certificaciones de calidad en € servicio y € uso de herramientas de evaluacion y gestion

gerenciales.
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Avaos Roca (2009) Sefiaa que las consultorias permiten a las empresas aplicar
herramientas metodolégicas para meorar las areas sustantivas de la empresa
Administracion, recursos humanos, finanzas, mercadotecnia, operacion, asi como practicas
de innovacién, mediante la aplicacién de servicios especializados que identifican las &reas

débiles o de oportunidad.

En los gréaficos siguientes (N° 10.3 y N° 10.4) se muestran los grados de acceso a
consultorias 0 asesoramiento por areas 'y por grupos de competitividad (cabe sefidar que
se obtuvieron gran variedad de respuestas a respecto pero que fueron agrupados en cuatro

areas generales con lafinalidad de darle un mejor tratamiento alainformacion).

Gréfico N° 10.3. Areas de la consultor ia 0 asesoramiento competitividad
Empresas de servicios— Cajamar ca
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Elaboracién propia

Una de éreas en las que se accedio a mayor asesoramiento y consultoria es en el aspecto
contable y tributario habiéndolo hecho en 41 empresas que corresponden a 71% de las

empresas que manifestaron haber accedido a asesoramiento y consultoria, a continuacion
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se encuentra €l area de operaciones y servicios, y € érea relacionada con los recursos

humanos; 53% y 52% respectivamente.

Finalmente e érea en que se tuvo menor acceso a asesoramientos y consultorias se

relaciona con la gestion gerencial paralatoma de decisiones.

Gréfico N° 10.4. Areas de la consultoria o asesoramiento por grupo de competitividad.
Empresas de servicios— Cajamar ca
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Elaboracion propia

Respecto alas asesorias y consultorias por grupos de competitividad, €l acceso en aspectos
contables y tributarios se manifiesta mayormente en los grupos no competitivo y de
competitividad 1, mientras que en |os grupos de competitividad superior (grupos2y 3) se
destaca el acceso a asesorias y consultorias en € area de gestion gerencial para toma de
decisiones. Las asesorias 0 consultorias en recursos humanos se presentaron en todos los

grupos de competitividad pero también con mayor énfasis en |os grupos superiores.
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Capacitacion
Cuadro N° 11. Capacitacion
Empresas de servicios— Cajamar ca
Si No
Grupos Total
Cantidad | Porcentaje | Cantidad | Porcentaje

Grupo no Competitivo 20 48% 22 52% 42

Grupo Competitividad 1 28 47% 31 53% 59

Grupo Competitividad 2 10 100% 0 0% 10

Grupo Competitividad 3 9 100% 0 0% 9
Total 67 56% 53 44% 120

Elaboracion propia

Grafico N° 11.1. Capacitacion
Empresas de servicios— Cajamar ca
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Elaboracion propia
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El 56% de las empresas de servicios de lalocalidad de Cgjamarca (67 empresas) llevaron
a cabo capacitaciones en los Ultimos afios. Es importante resaltar que el grupo que no
realiza capacitaciones es importante (44% - 53 empresas).

Grafico N° 11.2. Capacitacion por grupo de competitividad
Empresas de servicios— Cajamar ca
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Elaboracion propia

Si tomamos esta informacion, desagregados por grupos de competitividad, podemos
sefidar que se observa que € total de las empresas de los grupos competitivos 2 y 3
incorporaron capacitacion, mientras que las empresas del grupo no competitivo y
competitividad 1 lo hicieron en menor grado, inferimos de ello que la capacitacion

contribuye ala competitividad empresarial.

Igualmente este resultado concuerda con lo sefialado respecto a estudio realizado por
Rubio y Aragdn (2002), quienes ponen de manifiesto entre los factores explicativos del
exito competitivo de las PYME, a la profesionalizacion y la capacitacion. Sefialan en

relacion a la capacitacion de los empleados, que se observa que € fomento de planes de
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formacién para lograr un personal cualificado que sea capaz de afrontar los retos

organi zativos es uno delosfactores determinantes del éxito y competitividad delasPYME.

En lo que respecta alaliteratura, Drucker (1999) y Edvisson (2000), han demostrado que
laclavedelarentabilidad delas empresas descansa en lacreacion de ventajas competitivas,

basadas en el desempefio y capacidades del recurso humano.

Por otro lado como lo sefiala Ubfal Diego (2004) factores como el conoci miento, generan
externalidadesy convierten alarelacion entre las empresas en un factor de competitividad

esencidl.

Grafico N° 11.3. Niveles de la Capacitacion
Empresas de servicios— Cajamar ca
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Elaboracion propia

La capacitacion en las empresas de servicios fue mayor en e nivel de gecutores u
operativo 93% (54 empresas). A nivel de mandos medios la capacitacion se manifestd en
el 66% (38 empresas). La capacitacion a nivel gerencia fue la de menor incidencia 45%

(26 empresas).
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Grafico N° 11.4. Niveles de la capacitacion por grupo de competitividad
Empresas de servicios— Cajamar ca
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Elaboracion propia

En general la capacitacion, a nivel gerencial fue menor en las empresas que se ubican en
las dos primeras grupos pero mucho mayor en los grupos de competitividad superior, por
el contrario lacapacitacion anivel de gjecutores y mandos medios fue menor en los grupos
superiores y mayor en e grupo no competitivo y grupo de competitividad 1. Se aprecia
con claridad que conforme aumentan los niveles de competitividad la capacitacion va

cambiando de los niveles de € ecucién y mandos medios alos niveles gerenciales.
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Asistencia técnica

Cuadro N° 12. Asistenciatécnica
Empresas de servicios— Cajamar ca

Si No
Grupos Total
Cantidad | Porcentaje | Cantidad | Porcentaje
Grupo no Competitivo 22 52% 20 48% 42
Grupo Competitividad 1 28 47% 31 539% 59
Grupo Competitividad 2 4 40% 6 60% 10
Grupo Competitividad 3 4 44% 5 56% 9
Total 58 48% 62 52% 120

Elaboracion propia

Grafico N° 12.1. Asistencia técnica
Empresas de servicios— Cajamar ca
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El grupo de empresas de servicios que recibieron asistencia técnica es ligeramente inferior

a grupo delos que no lo hicieron 48% (58 empresas) frente a 52% (62 empresas).

Grafico N° 12.2. Asistencia técnica por areas de competitividad
Empresas de servicios— Cajamar ca
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Elaboracion propia

Inversamente a la asesoria, consultoria 'y capacitacion; la asistencia técnica se manifiesta
en forma casi uniforme al analizarse por grupos de competitividad, notandose unaligera
tendencia a su disminucion conforme aumenta el nivel de competitividad, podria sefial arse
gue la asistencia técnicatiene poco efecto o no contribuye mucho ala competitividad de
las empresas de servicios, esto se podriadeber aque conforme las empresas se hacen méas
competitivas no requieren de asistencia técnica pues desarrollan sus propias capacidades

técnicas.
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I nnovacion tecnol dgica.

Cuadro N° 13. Innovacion tecnoldgica
Empresas de servicios— Cajamar ca

Si No
Grupos Total
Cantidad | Porcentaje| Cantidad |Porcentaje
Grupo no Competitivo 1 2% 41 98% 42
Grupo Competitividad 1 0 0% 59 100% 59
Grupo Competitividad 2 1 10% 9 90% 10
Grupo Competitividad 3 0 0% 9 100% 9
Total 2 2% 118 98% 120

Elaboracion propia

Grafico N° 13. Innovacion tecnoldgica
Empresas de servicios— Cajamar ca
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Solamente en 2 empresas (2%) se manifestd haber invertido en innovacion tecnol égica en

|os Ultimos afios.

I nnovacion tecnoldgica por grupos de competitividad
Empresas de servicios— Cajamar ca

El tamafio del segmento de empresas de servicios que invirtieron en innovacion
tecnoldgica (solo 2 empresas) no permite asegurar un andlisis en los 4 grupos de

competitividad, por 1o que no podemos llegar a ninguna conclusion al respecto.

Sin embargo cabe destacar que Rubio y Aragén (2002), en su estudio empirico, sobre los
factores explicativos del éxito competitivo de las PYME industriales y de servicios de la
Regién de Murcia, también sefidlan que sus resultados confirman como factores

significativos de competitividad la posicion tecnol 6gica de la empresay lainnovacion.

Asimismo, Caresani D. (2010), contrasta la hipétesis de que aguellas empresas que han
Ilevado a cabo actividades de calidad e innovacién en los Ultimos dos afios presentan mejor

performance de negocios que aquellas que no innovaron.

En cuanto alaliteratura al respecto, podemos mencionar que lainnovacién es el elemento
clave de competitividad. Porter (1999), afirmd: "Lacompetitividad de una nacién depende
de la capacidad de su industria para innovar y mejorar. La empresa consigue ventgja

competitiva mediante innovaciones’
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Uso de herramientas de gestion gerencial

Cuadro N° 14. Uso de herramientas de gestion gerencial
Empresas de servicios— Cajamar ca

Si No
Grupos Total
Cantidad | Porcentaje | Cantidad | Porcentaje
Grupo no Competitivo 3 7% 39 93% 42
Grupo Competitividad 1 5 8% 54 92% 59
Grupo Competitividad 2 9 90% 1 10% 10
Grupo Competitividad 3 8 89% 1 11% 9
Total 25 21% 95 79% 120

Elaboracion propia

Grafico N° 14.1. Uso de herramientas de gestion gerencial
Empresas de servicios— Cajamar ca
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Elaboracién propia

En genera e uso de herramientas de gestion gerencial no es una préactica comun en las
empresas de servicios de la provincia de Cgjamarca, tienen acceso a ello tan solo e 21%

de éstas.
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Grafico N° 14.2. Uso de herramientas de gestion gerencial por grupo de
competitividad. Empresas de servicios— Cajamarca
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Elaboracion propia

Analizando por grupos de competitividad, las empresas de servicios a parecer han
alcanzado mayores niveles de competitividad (grupos 2 y 3) incorporando herramientas de
gestion gerencial, 90% en e grupo de competitividad 2 y 89% en e grupo de
competitividad 3; en tal sentido el uso de herramientas de gestion gerencial se manifiesta

como un factor importante parala competitividad de estas empresas.

Al respecto Porter (1996) ha demostrado que la competitividad de la empresa reflgja

obviamente las exitosas practicas gerenciales de sus gecutivos.

Por su parte autores como Robert y Nolan (2000), desarrollaron €l Cuadro de Mando
Integral (Balanced Scorecard) como unaherramienta de gestion gerencia que ha suscitado
gran interés en los Ultimos afios, que proporciona los lineamientos fundamentales para la
elaboracion de un tablero de mando integral para monitorear € impacto de las soluciones

en el desempefio de organizacion mediante indicadores de control.
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Avalos Roca (2009), pone énfasis en € uso de herramientas de gestion orientados a la
calidad, como & modelo EFQM de excelencia, la reingenieria de procesos y los

diagnosticos integrales, para alcanzar altos niveles de competitividad.

Tamano delos principales clientes

Cuadro N° 15. Tamafio delos principales clientes
Empresas de servicios— Cajamar ca

Grubo no Grupo Grupo Grupo
P . Competitivida| Competitivida | Competitividad Total
Tamaiio | Competitivo d1 d2 3

Cant. | Porc. | Cant. | Porc. | Cant. Porc. Cant. Porc. | Cant. | Porc.

Pequefio | 17 | 85% | 22 | 79% | 1 | 10% | O | 0% | 40 | 69%
Mediano | 2 |10% | 6 | 21% | 5 | 50% | 4 | 44% | 17 | 29%
Grande 1 | 5% | 0 | 0% | 4 | 50% | 5 | 56% | 10 | 17%

Total 20 |100% | 28 100% | 10 100% 9 100% 58 |100%
Elaboracién propia
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Gréfico N° 15.1. Tamafio delos principales clientes
Empresas de servicios— Cajamar ca
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Elaboracion propia

Los principales clientes de la mayoria de empresas de servicios del distrito de Cajamarca
son pequeiias empresas. En el 78% (93 empresas) sefiaaron que sus principales clientes
son pequeiios;, en e 14% (17 empresas) indicaron que sus principales clientes son
mediamos y en & 8% (10 empresas) seguin su opinidn sus principales clientes son grandes

empresas.

En el gréfico siguiente (Gréfico N° 15.1.), se muestralos resultados del andlisis por niveles
de competitividad, en el que se observaunaclararelacion entre las empresas que se ubican
en niveles de competitividad superior (grupos 3y 4) y e mayor porcentaje de empresas
cuyos clientes son empresas grandes; entonces contar con clientes grandes en un factor que

influye en la competitividad.
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Gréfico N° 15.2. Tamafio delos principales clientes por grupo de competitividad.
Empresas de servicios— Cajamar ca
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Elaboracion propia

Este hecho tendria también unainterpretacion causal, que al ser estas proveedores de dichas
empresas, las exigencias de las mismas las lleva a tener mayores exigencias de desempefio

alcanzando caracteristicas més altas de competitividad.

Al respecto encontramos, en la literatura, autores como Porter (1996), que sefiala a los
clientes como una de las principal es fuerzas competitivas de las organi zaciones, destacando

las interrel aciones que pueden darse entre éstas.

Por su parte, Ubfal Diego (2004) destaca que las nuevas teorias consideran que la
competitividad es determinada por toda la cadena de produccion; sefiala que los factores en
el nivel micro de competitividad no sdlo incluyen la capacidad de gestion, logistica y las
estrategias empresariales, sino también la interaccion entre productores, proveedores y

clientes.
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Facturacion promedio por cliente

Cuadro N° 16. Facturacion promedio por cliente
Empresas de servicios— Cajamar ca

Facturacion Grupo Grupo Grupo
prom./cliente Grupo.n.o Competitividad | Competitividad | Competitividad Total
. Competitivo
(en miles) 1 2 3

Menos de 5, 30 30 25%
de 5,a 10, 8 32 40 33%
de 10, a 15, 3 12 15 13%
de 15,a 20, 9 2 11 9%
de 20, a 25, 5 5 4%
de 25, a 30, 3 3 6 5%
de 30, a 35, 1 1 1%
de 35, a 40, 1 1 2 2%
de 40, a 45, 2 2 2%
de 45, a 50, 4 4 3%
mas de 50, 4 3%
TOTAL 42 59 10 120 | 100%

Elaboracion propia

Grafico N° 16.1. Facturacion promedio por cliente
Empresas de servicios— Cajamar ca
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Elaboracion propia
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En general la mayoria de las empresas de servicios se encuentran en un rango de ingresos
promedios por cliente menores a 10,000 soles (El 33% en el rango de 5,000 a 10,000 soles
y el 25% con ingresos menores a 5,000 soles). Se aprecia que conforme se incrementa los
niveles de ingreso, son cada vez menos las empresas lo acanzan. (Solamente e 3%

alcanzan ingresos promedios por cliente superiores a 50,000 soles.

Gréfico N° 16.2. Facturacion promedio por cliente por grupo de competitividad.
Empresas de servicios — Cajamar ca.
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Elaboracion propia

En e andlisis del comportamiento de la facturacion promedio por cliente, evaluado por
grupo de competitividad, podemos ver una clara correspondencia entre los valores de
facturacion y los grupos de competitividad empresarial, se podria afirmar, en este sentido,
gue un promedio elevado de facturacion es un factor clave de competitividad derivado del
tamaiio de operaciones por cliente lo que exige alcanzar mayores niveles de

competitividad.
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Sefidemos al respecto, que dentro de la perspectiva financiera del Cuadro de Mando
Integral de Robert y Nolan (2000), la rentabilidad por cliente y los ingresos por cliente,
son considerados como algunos de |os indicadores fundamentales amedir para mejorar la

competitividad de |as organizaciones.

Uso herramientas de gestion de clientes

Cuadro N° 17. Uso de herramientas de gestion de clientes
Empresas de servicios— Cajamar ca

Si No
Grupos Total
Cantidad | Porcentaje | Cantidad | Porcentaje
Grupo no Competitivo 0 0% 42 100% 42
Grupo Competitividad 1 0 0% 59 100% 59
Grupo Competitividad 2 6 60% 4 40% 10
Grupo Competitividad 3 5 56% 4 44% 9
Total 11 9% 109 91% 120

Elaboracion propia

En el gréafico siguiente (Grafico N° 17.1.), se puede apreciar a respecto, que general € uso
de herramientas de gestion de clientes no es una practica comun en las empresas de

servicios de la provincia de Cagjamarca, tan solo se llevaacabo el 9% de éstas.
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Grafico N° 17.1. Uso de herramientas de gestion de clientes
Empresas de servicios— Cajamar ca
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Elaboracién propia

Grafico N° 17.2. Uso de herramientas de gestion de clientes por grupo de
competitividad. Empresas de servicios— Cajamarca
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Elaboracion propia

Analizando este factor, por grupos de competitividad, € uso de herramientas de gestion

gerencia se manifiesta como un factor importante para la competitividad de las empresas
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de servicios. La mayoria de empresas se ubican en mayores niveles de competitividad
(grupos 2y 3) incorporando el uso herramientas de gestion de clientes: El 60% en € grupo

de competitividad 2 y el 56% en & grupo de competitividad 3.

Avalos Roca (2009) Sefiala que e conocimiento de los clientes aumenta la capacidad
competitiva de la empresa, tomando en consideracion |os segmentos de mercado objetivo
y realizando un andlisis del valor y calidad de éstos (uso herramientas de gestion de

clientes).

Segmentacion por tipo de servicio

Ladistribucion de las empresas por grupos de competitividad, en € cua se ubicaron
pocas empresas en los niveles superiores de competitividad (Grupos de
competitividad 2 y 3), no permite segmentaciones que podrian darnos informacion
del comportamiento de los factores empresariales segun tipo de servicios u otras
categorizaciones), pero, como se logra demostrar en el andlisis de lainformacion,
estadistribucion nos permitid, determinar de formasignificativa como se manifiestan

y relacionan los factores empresariales, anivel detodo e sector servicios.
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CAPITULO IV

CONCLUSIONESY RECOMENDACIONES

4.1. CONCLUSIONES:

Respecto a los factores empresarial es estructural es podemos concluir:

1. No existe unarelacion significativa entre la antigliedad de las empresas de servicios y
el nivel de competitividad en laque se encuentra ubicada, sin embargo, se pude apreciar
para € caso del grupo no competitivo que las empresas se ubican en los tres rangos
menores de antigiiedad (que van desde menos del0 afios hasta 30 afios). Por 1o que se
desprende de este estudio, podemos sefialar que € hecho de que una empresa logre
determinado nivel de competitividad o0 se ubique en los grupos de mayor

competitividad 2 y 3 no es consecuenciadel paso del tiempo.

2. Por otro lado, no existe relacion evidente entre los grupos de competitividad y €l
nimero de trabajadores de la misma; salvo en el caso del grupo no competitivo en €
gue las empresas se ubican en los rangos de menor nimero de trabajadores; se puede
concluir que la cantidad de personal no es un factor determinante de la competitividad

de las empresas de servicios del distrito de Cajamarca.
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3. Otro aspecto importante, que surge del estudio, es que se observa que en grupos
superiores de competitividad hay un porcentaje importante de empresas de servicios de
ambito regional y nacional, pudiéndose inferir que el ambito geogréfico es un factor de
competitividad para estas empresas. Por supuesto que, tal como se comento en €l
andlisis del grafico respectivo, € tamafio del segmento de competitividad superior no
permite asegurar 10s porcentajes obtenidos, pero si que existe una diferencia en los

mismos.

4. Podemos afirmar que contar con una estructura organica formalizada (con
organigrama, definicién de puestos, funciones, tareas e instrumentos de gestion

organizacional) esun factor relevante para alcanzar mayores nivel es de competitividad.

5. Dé mismo modo se observa unarelacion entre las empresas que conforman |os grupos
de competitividad y la presencia de profesionales entre las personas con personal a

cargo, por lo que este factor también se convierte en un factor clave de competitividad.

6. Finamente otro factor estructural relacionado con € tamafio de las empresas tiene
efecto en la competitividad de las empresas de servicios, los ingresos brutos
manifiestan una clara tendencia al crecimiento conforme se avanza en los grupos de

competitividad.

Respecto a los factores empresariales de gestion podemos concluir:
1. Las empresas que han acanzado mayor grado de competitividad parecen haber
sorteado con mas éxito las exigencias del mercado, incorporando unaserie de practicas

relacionadas con la gestion tales como gerenciamiento contratado, gerenciamiento
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profesional, accesos a consultorias 0 asesoramientos, capacitacion y uso herramientas
de gestion, constituyéndose estos factores en factores claves de competitividad parala
empresas de servicios de la provincia de Cgjamarca; uno de los factores de este grupo

gue no contribuyen ala competitividad fue la asistencia técnicarecibida.

2. Se debe tener en cuenta que respecto a las asesorias y consultorias por grupos de
competitividad, el acceso en aspectos contables y tributarios se manifiesta mayormente
en los grupos no competitivo y de competitividad 1, mientras que en los grupos de
competitividad superior (grupos 2y 3) se destaca €l acceso a asesorias y consultorias
en e area de gestion gerencial para toma de decisiones. También se debe considerar
como un resultado importante respecto a las capacitaciones que conforme aumentan
los niveles de competitividad |a capacitacion va cambiando de los niveles de g ecucién

y mandos medios a los niveles gerenciales.

3. Otra conclusion interesante que se desprende de este estudio, es que se observa una
clara relacion entre las empresas que se clasificaron con grados superiores de
competitividad (grupos 2 y 3) y el tamario de sus clientes, pues éstas consideraron que
sus principales clientes son empresas grandes; esto se corrobora con otros resultados
del estudio, relacionados con e entorno cliente, que revelan que la facturacion
promedio por cliente y el uso de herramientas de gestion de clientes, son factores

condicionantes de la competitividad empresarial en el sector servicios.
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4.2. RECOMENDACIONES:

1. Antelas exigencias de los mercados actuales, las empresas del distrito de Cgamarca,
deben enfocarse en desarrollar caracteristicas de competitividad a la par de llevar a
cabo précticas de gestion que conlleven agestionar susrecursosy sus actividades desde
el nivel operativo hasta el nivel gerencia con la finalidad de poder competir

exitosamente con empresas de su sector.

2. Lasempresasde serviciosdel distrito de Cgamarca, tanto las del grupo no competitivo
y grupo de competitividad 1 asi como las de nivel superior (Grupos de competitividad
2 y 3), deben tener en cuenta los factores empresariales estructurales y de gestion
estudiados, que influyen en la competitividad empresarial presentes en sus
organizaciones; las primeras, paraimplementarlas en su momento y las segundas, para

mantenerlas y mejorarlas.
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Apéndice N° 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

TITULO: “COMPETITIVIDAD EMPRESARIAL Y LOS FACTORES ESTRUCTURALES Y DE GESTION EN LAS EMPRESAS DE SERVICIOS DEL DISTRITO CAJAMARCA”

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES CONCEPTO DIMENSIONES INDICADORES
GENERAL
Determinar s los factores - Posesion de algun sistema
empresariales, estructurales y de informético de integracion
gestion, presentes en las empresas (Por egemplo: contable,
de servicios dd distrito de facturacion, personal,
Cgjamarca influyen en su tributario, etc.)
competitividad y clasificar las
empresas de servicios del distrito
de Cgamarca para establecer - Posesion de sistemas de
la competitividad ) Los factores empresariales, ecr:npr;ﬁ\jr;l : 1SO 9000, 1SO 14000 etc.)
empresarial y los ESPECIFICOS: estructurales y de gestion, coﬁqo ctitiva Caracteristicas
factoresestructurales | 1. Establecer las Caracteristicas | presentes en las empresas alcar?z adaen fundamentales
y de gestion, claves de competitividad que nos | de servicios del distrito de | Competitivida funcion al de -Uso de Sistema de
presentes en las permitan establecer grupos de | Cagjamarca, influyen en su | dempresarial desarrollo de Competitividad evaluacién del desempefio.
empresas de servicios | competitividad para las empresas | competitividad caracteristicas de OMpetivi (Sistemas de evaluacion de
del distrito de de servicios dd distrito de | empresarial. itividad productividad, Diagnostico
Cajamarca, Cajamarca competitividad a empresarial, etc.)
nivel Micro. .

clasificados en
grupos competitivos?

2. Determinar los factores
estructurales, presentes en las
empresas de servicios del distrito
de Cgjamarca que posibilitan su
competitividad.

3. Determinar los factores de
gestion, presentes en las empresas
de servicios de distrito de
Cajamarca que posibilitan su
competitividad.

Sistemas informéaticos de
integracion y de evaluacion
de desempefio atado a un
sistema de evaluacion de

objetivos numéricos
concretos.  (Planeamiento
estratégico, Balanced
Scorecard, etc.)

TITULO: “COMPETITIVIDAD EMPRESARIAL Y LOS FACTORES ESTRUCTURALES Y DE GESTION EN LAS EMPRESAS DE SERVICIOS DEL DISTRITO CAJAMARCA”

CPC. Juan José Julio Vera Abanto

103




Competitividad Empresaria y los Factores Estructurales y de Gestion en las Empresas de Servicios del Distrito Cgjamarca

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES CONCEPTO DIMENSIONES iNDICES
Matriz N° de trabgadores /
GENERAL Tamafio de la | Competitividad
empresa Matriz Facturacion (ingresos brutos) /
Determinar s los factores Competitividad
empresariales, estructuralesy de Antigiedad de la| Matriz Afios de antigiiedad /
gestion,  presentes en las empres Competitividad
empresas de serviciosdel distrito Factores —
de Cajamarca influyen en su eructurales o Matriz: Ambito de la empresa /
competitividad y clasificar las Ambito  de la | Competitividad. .
empresas de servicios del distrito empresa Matrizz  Tipo de servicio /
¢Existerelacion de Cajamarca para establecer Com_petltlwdad_
entrela grupos de competitividad. Matriz: Formalidad de la estructura
competitividad Los . factores Los factores | Egructura orgénica organica/ Competitividad
empresarial y los ESPECIFICOS: empresariales, empresaridles  se Matriz % de  profesionales
factores 1. Establecer las Caracterfsticas | Structurdles y de refieren a aquellos /Competitividad
estructuralesy de claves de competitividad que nos lgestlon, presentes gn sobre los cuales la Matriz: % de empresas con clientes
gestion, presentes | permitan establecer grupos de | o . gmp(;:ﬁis_ ae empresa  tiene | Entorno Clientes grandes/ Competitividad
enlasempresasde | competitivided ~ para  las ?V'C'OS Ca Istrito poder de decision Matriz: Promedio de facturacion por
servicios del distrito | empresasde serviciosdel distrito irﬁ‘luyen a;;marc; y que puede cliente / Competitividad
de Cgjamarca, de Cajamarca competitividad controlar Y | Gerenciamiento de | Matrizz Tipo  gerenciamiento
;lri?a]:)lscad e 2. Determinar los factores empresarial. gneo gljf::((:)?wrdﬁétr:/ = | la empresa /Competitivided
competitivos? estructurales, presentes en las Consultorias o | Matrizz Acceso a consultoria o
empresasde serviciosdel distrito asesoramientos. asesoramiento / Competitividad.
ggnfaét?:?\?{ggdque posibilitan su Factores de Capacitacion y | Matrizz Capecitacién / Asistencia
P ' gestion asistenciatécnica técnica/ Competitividad.

3. Determinar los factores de
gestion, presentes en las
empresas de serviciosdel distrito
de Cajamarca que posibilitan su
competitividad.

innovacion Matriz. inversién en innovacion
tecnol6gica tecnol6gica/ Competitividad.

de herramientas de | Matriz: uso de herramientasde gestion
gestion gerencial gerencial / Competitividad

Entorno Clientes

Matriz: uso de herramientas de gestion
de clientes/ Competitividad
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Apéndice N° 02. CUESTIONARIO

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA
ESCUELA DE POSTGRADO

El presente cuestionario tiene por finalidad levantar informacion para €l desarrollo del trabajo de

investigacion “La Competitividad Empresarial y los Factores Estructurales y de Gestion en las Empresas

de Servicios de Cajamarca”.

L os datos revelados estan protegidos por las leyes y normas sobre secreto estadistico y confidencialidad

de lainformacion.

CUESTIONARIO:

Comité de Servicios Camara Comercio C.

Factores estructurales

1. N°detrabajadores

Menos de 10 () de 11a20
de 31 a40 () de 41 a50
de 61a70 () maés de 80

2. Facturacion (ingreso bruto) anual (2012) en Nuevos Soles

Menos de 20,000 () de 20,001 a40,000
de 60,001 a 80,000 ( ) de 80,001a100,000
de 120,001 2140,000 ( )  de 140,001 a 160,000
de 180,001 2200,000 ( )  mésde 200,000

3. Afios de antigtiedad
Menos de 10 () de 11a20 (

de 31 a40 () de 41 a50

4. Ambito de laempresa

(
(
(
(

)
)
)
)

Local
Regional
Nacional

Internacional

de 21a30 ()
de 51 a60 ()

de 40,001a60,000 ( )
de100,0012120,000 ( )
de 160,001 2180,000 ( )

de 21a30 ()
més de 50 ()

(
(
(
(

~— N N
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5. Estadefinida formalmente la estructura organica de su empresa s( ) no( )

(Manual de Organizacion y Funciones, Reglamentos, etc.)

6. Losempleados que tienen personal asu cargo son profesionales s ( ) no( )

(Subgerentes, directivos, jefes etc.)

Factores de gestion

7. ¢LaGerenciaGeneral delaempresa, estd acargo de Duefio o propietario ()
Contratado ()

8. Independientemente que el gerente sea el propietario o contratado

, éste es profesional s( ) no( )

9. Enlos Ultimos afios ha tenido acceso a consultoria o asesoramiento si( ) no( )

9.1. Enqué érease realizd laconsultoria o asesoramiento:

10. En los Ultimos afios hainvertido en capacitacion s( ) no( )

10.1. Enquénivel o niveles sellevo a cabo la capacitacion

Nivel Gerencial ()

Nivel de mandos medios ()

Nivel de gjecutores ()
11. Enlos Ultimos afios ha solicitado asistenciatécnica s( ) no( )
12. Enlos Ultimos afios ha invertido innovacion tecnol6gica s( ) no( )
13. Enlos ultimos afios usd herramientas de gestion gerencial s( ) no( )

(Tales como modelo EFQM de excelencia, outsourcing
empowerment, benchmarking, joint venture etc.)

L@ 101 (1 1o o111

14. Considera que el tamaiio de sus principales clientes es: Pequefia empresa ()
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Mediana empresa

—~ o~
~—

Gran empresa

15. Facturacion promedio por clientes el afio 2012 (aproximadamente)

Menos de 2,000 ( ) de 2,001a4,000 ( ) de 4,001a6,000 ()
de 6,001 a 8,000 ( ) de 8001a10,000 ( ) de10,001a12,000 ( )
de12,001214,000 ( ) del14,001a16000 ( ) del6,001a18000 ( )
de18,001220,000 ( )  méasde20,000 ( )

16. En los ultimos afios usd herramientas de gestion de clientes s( ) no( )
Indique cuales:

Caracteristicas clave de Competitividad.

17. ¢Laempresatiene algun sistemainformatico/de integracion s( ) no( )

(Por ejemplo: contable, facturacion, personal, tributario, etc.)

18. ¢Tiene certificado sistemas de aseguramiento de calidad? s( ) no( )
(1SO 9001, 14001)

Si las dos respuestas anteriores son positivas

19. ¢Su organizacién utiliza un Sistema de evaluacion del desempefio? si( ) no( )

(Sistemas de evaluacion de productividad, Diagnostico empresarial, etc.)

S su respuesta es positiva:

20. ¢Este sistema esta atado a un sistema de evaluacién de objetivos s ( ) no( )

Numéricos? (Planeamiento estratégico, Balanced Scorecard, etc.)

Gracias por su colaboracion  Fecha........................
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