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Editorial

No hay quinto malo

Una antigua creencia proveniente del mundo taurino espafiol y representada en la ex-
presion “no hay quinto malo”, sostenia que, ante una corrida de toros, los ganaderos escogian
el mejor de ellos para que ocupe la quinta posicion de salida al ruedo. Esta explicacion asi la re-
cuerda el renombrado escritor estadounidense y laureado Premio Nobel de Literatura 1954 Ernest
Hermingway, en el glosario de su obra Death in the Afternoon (Muerte en la tarde), publicada en
1932.

Siendo este, desde su aparicion, el quinto ejemplar de Ex Cathedra en negocios, espera-
mos —es siempre nuestra mejor intencion- que sus contenidos satisfagan los intereses y necesida-
des de la comunidad cientifica nacional e internacional. No pretendemos que este sea el “mejor de
la tarde” — utilizando otro término taurino-; solo esperamos verificar que el camino emprendido
hace poco mas de dos afios siga siendo fructifero y cada vez mejor andado.

En este sentido, hay que tener en cuenta que —recordando al reconocido fisico y filésofo
de la ciencia argentino Mario Bunge- la ciencia no es simplemente un cuerpo de conocimientos,
sino también una actividad de investigacion. En esta actividad nos encontramos comprometidos
docentes, estudiantes, graduados y personal administrativo de la Institucion. El actual ejemplar
es una plena demostracion de ello.

Luis Enrique Ramirez Salinas
Editor Jefe
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Reputacion corporativa desde la
perspectiva del cliente y su relacion
con el desempeiio financiero de las
Cajas Municipales de Ahorro y Cré-
dito de la ciudad de Trujillo

Maria Alejandra Osorio Vargas
Universidad César Vallejo, Trujillo / Pera
Egresada Escuela de Posgrado

Corporate reputation from the , , ,
Correspondencia: ma.osoriov(@hotmail.com

perspective of the client and its
relationship with the financial
performance of the Municipal
Savings and Credit Institutions
of the city of Trujillo

RESUMEN

El estudio ha buscado determinar la relacion existente entre la reputacion corporativa de
las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito (CMAC) que operan en la ciudad de Trujillo (Peru)
y su desempefio financiero. Para este propdsito, se diseiid un estudio de tipo cuantitativo, no

experimental, descriptivo-correlacional y transeccional, cuyo trabajo de campo utilizb6 como
técnicas de recoleccion de datos tanto la encuesta, para la primera variable, como los datos de
panel, para la segunda variable. Se selecciond una muestra por conveniencia de clientes para
medir la reputacion corporativa de tres CMAC, a través de un cuestionario auto administrado.
Se utiliz6 un periodo de doce meses para medir el desempefio financiero de las mismas, a tra-
vés del calculo de tres indicadores: rendimiento sobre los activos (ROA), rendimiento sobre
el patrimonio (ROE) y rendimiento de la cartera. Los resultados mostraron que no existe una
relacion directa entre la reputacion corporativa y el desempenio financiero de las CMAC que
operan en la ciudad de Trujillo.

Palabras clave: Reputacién corporativa, desempeiio financiero, rendimiento sobre los activos, rendimiento
sobre el patrimonio, rendimiento de la cartera, cajas municipales de ahorro y crédito.

ABSTRACT

The study has sought to determine the relationship between the corporate reputation of
the Savings and Loan Municipal Savings Banks (CMAC) operating in the city of Trujillo (Peru)
and its financial performance. For this purpose, a quantitative study was designed, not expe-
rimental, descriptive-correlational and transectional, whose field work used as data collection
techniques both the survey, for the first variable, and the panel data, for the second variable. A
sample was selected for the convenience of clients to measure the corporate reputation of three
CMACs, through a self-administered questionnaire. A period of twelve months was used to me-
asure the financial performance of the same, through the calculation of three indicators: return
on assets (ROA), return on equity (ROE) and portfolio performance. The results showed that
there is no direct relationship between the corporate reputation and the financial performance
of the CMACs operating in the city of Trujillo.

Keywords: Corporate reputation, financial performance, return on assets, return on equity, portfolio perfor-
mance, municipal savings and credit funds.
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INTRODUCCION

Las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito (CMAC) se rigen actualmente por la Ley
26702 —modificada por el D. Leg. 1196- la cual establece en su quinta disposicion final y com-
plementaria que las Cajas Municipales de Crédito Popular y las Cajas Municipales de Ahorro y
Crédito continuaran regidas por las normas contenidas en sus leyes respectivas, salvo algunos
temas especificos. Asimismo, establece que, teniendo en cuenta lo dispuesto por el articulo
2 de la Ley N° 26483, modificatoria de la Ley Organica de Municipalidades, los Concejos
Municipales designardn a sus representantes al comité directivo de la correspondiente Caja,
quienes no podran ser regidores. Finalmente, la norma en cuestion dispone que para la eleccion
del Directorio seran de aplicacion las normas contenidas en la Ley General de Sociedades.

Segun un estudio de Mendiola, Aguirre, Aguilar, Chauca, Davila y Palhua (2015), las
CMAC en el Peru han llegado a convertirse en agentes econdmicos importantes del sector
microfinanciero, apoyando al Estado “en la tarea de encarar problemas sociales, tales como
la generacion de puestos de trabajo, la creacidon de riqueza, la distribucion del poder econo-
mico, la promocion de la iniciativa y de la innovacion” (p. 11). El analisis que los autores
realizan respecto a la evolucion de las CMAC, en el periodo 2005-2013, sefiala que las mis-
mas han incrementado su nivel de colocaciones; su grado de concentracion, segun el nivel
colocaciones, es moderado; han incrementado su nivel de captaciones; el nivel de morosidad
se ha mantenido con un ligero crecimiento; y, el nimero de agencias se ha incrementado en
el periodo, ubicandose el 82% de las agencias en provincias y el resto en la ciudad de Lima.

En el contexto de esta realidad se inscribe el problema de investigacion planteado sobre
la existencia o no de una relacion directa entre la reputacion corporativa de las CMAC y su des-
empefo financiero. La busqueda de antecedentes del problema en cuestion, encaminan al traba-
jo efectuado por Garcia (2003) en Espafia, el mismo que tuvo el propdsito de determinar la po-
tencialidad que representaba la reputacion para generar diferenciales de rentabilidad en el sector
hotelero. Sobre una muestra de 80 empresas hoteleras espafolas de 3, 4 y 5 estrellas, los resulta-
dos permitieron concluir que mayores niveles de reputacion de las empresas hoteleras espafiolas
posibilitaban incrementos significativos en sus niveles de rentabilidad sobre el activo (ROA).

Inglis, Morley y Sammut (2006), por su parte, llevaron a cabo una investigacion en Aus-
tralia con el proposito de probar la relacidon entre la reputacion de una empresa y su desempeio
financiero. Combinando dos fuentes de datos preexistentes (el indice de Reputacion producido
anualmente por la empresa privada australiana RepuTex, para medir la reputacion corporativa,
y la aplicacion informatica Fin Analysis de la base de datos Aspect Huntley, que proporciona
informacion auditada de empresas que cotizan en la Bolsa de Valores de Australia, para medir el
desempeiio financiero), sobre una muestra de 77 empresas seleccionadas, concerniente al perio-
do 2003- 2004, los resultados indicaron que no existia una relacion causal entre la reputacion de
la empresa y su desempefio financiero, en cualquier direccion, lo que contrariaba los hallazgos
encontrados en otros paises. A juicio de los investigadores, los resultados encontrados podian
deberse a defectos en la medicioén de la reputacion o a la debilidad de la relacion analizada.
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Set6 y Angla (2011), por otro lado, efectuaron un estudio con el fin de analizar la rela-
cion existente entre la responsabilidad social de la empresa (RSE), utilizando como indicador
la reputacion corporativa, y el resultado financiero del conjunto de empresas espafiolas que
aparecen en el ranking del Monitor Espafiol de Reputacion Corporativa (MERCO), tanto desde
el enfoque de la buena gestion empresarial como el de los recursos sobrantes. En base a una
muestra de datos del MERCO 2005 y del 2007, para el andlisis de la reputacion corporativa, asi
como de la informacioén econdmico-financiera que aparece en la base de datos SABI (Sistema
de andlisis de balances ibéricos), para el andlisis del desempefio financiero, los resultados de
la investigacion demostraron la inexistencia a corto plazo de una relacion significativa entre la
RSE vy el resultado financiero para ambos enfoques.

Da Costa, Mendes, Sampiao y Carvalho (2013), finalmente, efectuaron un estudio que
buscaba relacionar la reputacion corporativa y el desempeio de 84 empresas brasileras que
ostentaban los mejores indicadores de reputacion corporativa, segiin el Reputation Institute.
En base a un analisis de regresion, considerando la evolucion de los negocios como variable
dependiente y la reputacion corporativa como variable independiente, los resultados mostraron
que las empresas con mejor reputacion corporativa presentaban una evolucion superior, como
sostiene la teoria de la vision basada en recursos.

REVISION TEORICA

El vocablo reputacion se suele utilizar desde tiempos antiguos para expresar general-
mente una opinidon sobre las personas. El obispo inglés Joseph Hall (1574- 1656), citado por
Tracey (2014), a quien algunos llamaban el Séneca inglés, expresaba al respecto lo siguiente:
“Una reputacion una vez rota posiblemente pueda ser reparada, pero el mundo siempre manten-
dré sus ojos en el lugar donde estaba la grieta” (p. 21).

Ritter (2013), por ejemplo, recuerda que ya en el Libro de los Proverbios del Antiguo
Testamento, puede leerse lo siguiente: “Vale mas el buen nombre que las muchas riquezas, y ser
estimado vale mas que la plata y el oro” (p. 7). Es, por lo tanto, un lugar comun indagar sobre
la reputacidon de personas que recién se conoce con preguntas como las siguientes: ;Qué tal
persona es? /Es buena gente? ;A qué se dedica?, etc.

En su aplicacion al terreno de las organizaciones, el concepto se ha venido estudiando
bajo las denominaciones de reputacion corporativa y reputacion empresarial, entre otras, des-
de diversas disciplinas como la Teoria de la Comunicacion, el Marketing, la Economia y la
Direccion Estratégica. En todos los casos los especialistas han considerado que la reputacion
corporativa es un intangible de importancia estratégica para las organizaciones y que puede ser
gestionado para la adquisicion de ventajas competitivas.

Sin embargo, tal como sostienen Martinez y Olmedo (2010), ha resultado una tarea di-
ficil conseguir un consenso general sobre la definicion del término reputacion corporativa. Es
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por ello que plantean un estudio cronologico de la definicidon en base a tres criterios basicos: su
desarrollo a lo largo del tiempo, la importancia de la percepcion y las escuelas de pensamiento
de Chun. A partir de este andlisis, las autoras concluyen en lo siguiente:

[...] tradicionalmente la mayoria de trabajos desarrollados consideran la reputacion
desde una perspectiva relacional, debido a que ésta se entiende como un activo de
construccion y validacion social (Fombrun y Rindova, 1994), que es creadoy
mantenido a través de un proceso de legitimacion (Rao, 1994), donde los grupos de
interés en las empresas son sujetos fundamentales (p. 62).

Ruiz, Gutiérrez y Esteban (2012), por su lado, en su trabajo de revision de las definicio-
nes establecidas en torno al concepto de reputacion corporativa, han encontrado una diversidad
tal que confirman lo anteriormente expresado, algunas de las cuales se detallan a continuacion
(p- 21):

Un conjunto de atributos atribuidos a una compaiia, inferidos de sus actuaciones en
el pasado (Weigelt y Camerer, 1988: 443).

El resultado de un proceso competitivo en que las compaiias indican sus
caracteristicas clave a sus constituyentes para maximizar su estatus social (Fombrum
y Shanley, 1990 : 234).

Una representacion perceptual de las acciones pasadas y perspectivas futuras de una
compatfiia, que describe su atractivo global para todos sus constituyentes en compara
cion con sus competidoras (Fombrum, 1996: 72).

Una representacion colectiva de las acciones pasadas y resultados de una compaiia
que describe su capacidad para proporcionar valiosos resultados a multiples
stakeholders (Fombrum y Van Riel, 1997: 10).

Percepciones de los stakeholders de la capacidad de una organizacién para crear valor
con relacion a sus competidores (Rindova et al., 2005: 1033).

Juicio colectivo de los observadores de una corporacion basados en la medida de los
impactos financieros, sociales y medioambientales atribuidos a la corporacion a lo
largo del tiempo (Barnett et al., 2006: 34).

Evaluacion global de una compaiiia, socialmente transmisible (sus caracteristicas,
practicas, conducta y resultados, etc.) desarrollada a lo largo del tiempo entre los
stakeholders, que representa las expectativas hacia la compaiiia y el nivel de
confianza, favorabilidad y reconocimiento en comparacidon con sus competidoras
(Smaiziene y Jucevicius, 2009: 96).

Una representacion perceptual agregada y relativamente estable de las acciones
pasadas y perspectivas futuras de una compaiiia respecto a un criterio especifico, en
comparacion con algin estandar (Walker, 2010: 370).
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En este orden de ideas y tratando de encontrar una definicion que cumpla determinadas
condiciones de referencia, en funcion de su triple capacidad de integracion, diferenciacion y
operacionalidad, Ruiz, Gutiérrez y Esteban proponen la siguiente definicion: “Una representa-
cion perceptual de las acciones pasadas y perspectivas futuras de una compaiia, que describe su
atractivo respecto a un criterio especifico para un determinado grupo de stakeholders en compa-
racion con algun estandar” (p. 24).

Por otro lado, Guajardo y Davila (2013) consideran que la reputacion corporativa “pue-
de ser definida como las atribuciones que hacen aquellos individuos, grupos e incluso otras
organizaciones sobre la empresa en cuestion” (p. 12), siendo importante entender lo que son los
grupos de interés o stakeholders. A su juicio, dentro de los grupos de interés se encuentran los
empleados, accionistas, directivos, clientes, proveedores, ONG, medios de comunicacion, entre
otros.

Los autores en mencion hacen referencia a una serie de tipos de clasificacion de los
grupos de interés. Un primer tipo los clasifica en primarios y secundarios, bajo el criterio de si
guardan relacion formal o contractual con la organizacion y si tienen un papel directo o indi-
recto en el logro de objetivos. Serian ejemplos de grupos primarios los accionistas, empleados,
clientes y proveedores; en tanto que la comunidad local, los grupos de presion, los movimientos
sociales, las instituciones educativas, el gobierno y los medios de comunicacion serian ejemplos
de grupos secundarios.

Un segundo tipo los clasifica en genéricos y especificos, de acuerdo al criterio de la
amplitud de sus intereses; asi, mientras que los trabajadores de la empresa serian stakeholders
genéricos, los diversos grupos internos diferenciados por edad, género, etc. serian stakeholders
especificos. Un tercer tipo los clasifica en internos y externos en funcion de los limites fisicos
de la organizacion; asi, los socios, accionistas, directivos y trabajadores serian ejemplos de
grupos internos y los clientes, proveedores, competidores y la sociedad serian ejemplos de gru-
pos externos. Finalmente, de acuerdo al papel que tienen los protagonistas de la relacion orga-
nizacion-sociedad, los grupos de interés pueden clasificarse en participes (trabajadores, provee-
dores, clientes y accionistas), relacionados sociales (instituciones vinculadas con la empresa y
vecinos de ésta), interlocutores (asociaciones de consumidores, grupos ecologistas y medios de
comunicacion) y afectados por la actividad de la empresa (jubilados, ancianos, discapacitados y
desempleados).

Finalmente, Guajardo y Dévila consideran que es importante determinar el enfoque so-
bre el estudio cientifico de los grupos de interés en base a la Teoria de los Stakeholders de Free-
man. En este sentido, informan que pueden ser estudiados desde tres perspectivas: (a) analitica;
describiendo a los grupos implicados y/o afectados por la empresa para establecer sus interrela-
ciones, poder y capacidad para defender sus intereses en influir en las decisiones que adopta la
organizacion; (b) estratégica; definiendo la posicion de la organizacion frente a cada grupo de
interés para determinar las estrategias a implementar en base a la prioridad de los grupos; y, (c)
normativa; estableciendo qué se entiende por interés e identificando a grupos e intereses para
actuar, explicitando los presupuestos de los otros dos enfoques.
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Por otro lado, en relacion a las dimensiones de la variable en cuestion, los autores coin-
ciden en que se trata de una variable multidimensional. Asi, por ejemplo, Martinez y Olmedo
(2009) exponen la postura de algunos autores especializados, tal como se describe a continua-
cion: (a) Segun Weigelt y Camerer: reputacion de la empresa (localizacion, capacidades directi-
vas, estrategia, posicion financiera o responsabilidad social), reputacion del producto o servicio
(percepcion publica de la calidad) y reputacion asociada a la cultura organizativa (entorno de
trabajo, valores, premisas, simbolos y creencias que forman parte de la empresa); (b) Segun
Dollinger et al.: reputacion de la direccion, reputacion del producto (calidad) y reputacion fi-
nanciera; (c) Segiin De Quevedo: reputacion interna (trabajadores, directivos, acciones, clientes
y aliados) y reputacion externa (sociedad en general); (d) Segun Martin et al.: reputacion de ne-
gocio y reputacion social; y, (e) Segiin Chun: imagen (percepcion externa de los Stakeholders),
identidad corporativa (percepcion de los stakeholders internos) e identidad deseada (percepcion
que quieren dar los directivos).

En este sentido, Martinez y Olmedo proponen un total de 4 dimensiones con una serie de
indicadores que tienen en cuenta a los distintos grupos de interés y a las perspectivas de analisis
mas utilizadas, del siguiente modo:

- Reputacién interna de la empresa (percepcion de la actividad de la empresa de los
grupos de interés empresarial, como trabajadores, directivos, accionistas y clientes):
localizacion, capacidad directiva, calidad de gestion, estrategia empresarial, estruc-
tura organizativa, cultura organizativa, conocimientos, habilidades y talento de los
empleados, posicion financiera y responsabilidad social corporativa.

- Reputacion externa de la empresa (percepcion de la actividad de la empresa de los gru-
pos de interés externos, como proveedores, distribuidoras, empresas colaboradoras y
sociedad en general): localizacion, capacidad directiva, calidad de gestion, estrategia
empresarial, estructura organizativa, cultura organizativa, conocimientos, habilidades
y talento de los empleados, posicion financiera y responsabilidad social corporativa.

- Reputacion interna del producto/servicio (percepcion del producto/servicio de los
grupos de interés internos): calidad del producto/servicio, calidad del proceso produc-
tivo, investigacion y desarrollo, distribucion y logistica, ventas y servicios postventa.

- Reputacion externa del producto/servicio (percepcion del producto/servicio de los
grupos de interés externos): calidad del producto/servicio, calidad del proceso pro-
ductivo, investigacion y desarrollo, distribucion y logistica, ventas y servicios pos-
tventa

En todo caso, en el sector financiero se han venido utilizando una serie de indices de
reputacion bancaria con diversas dimensiones, tal como lo detallan Ruiz, Gutiérrez y Esteban
(2014) del siguiente modo: Oferta, Trato al cliente, Innovacion, Marca de empleador, Integri

Revista Ex Cathedra en negocios, Enero - Junio 2018, vol. 3 N° 1 13



dad, Liderazgo, Fiabilidad y Responsabilidad social corporativa.

En el contexto espaiol, Castilla-Polo, Sanchez-Hernandez, Gallardo-Vésquez y Ruiz
(2015) han definido una escala para medir la reputacion de las empresas cooperativas oleicolas,
la misma que abarca cuatro dimensiones: (a) Responsabilidad social: memoria de sostenibilidad
e informes de responsabilidad social; (b) Innovacion: innovacion de productos e innovacion de
procesos; (c) Certificacion de calidad: sistema certificado de productos y sistema certificado de
procesos; y, (d) Premios y reconocimientos: premios al producto y premios a la empresa.

Respecto a la variable desemperio financiero, no se encuentra en la literatura especiali-
zada una definicion explicita y precisa acerca del constructo en cuestion. Respecto al vocablo
desemperio, la Real Academia Espaiola (2014) ha establecido como una de sus acepciones la
siguiente: “ejercer las obligaciones inherentes a una profesion, cargo u oficio”. Aplicado este
significado al campo de las finanzas de una empresa, obtenemos la idea inicial de que la variable
en cuestion tiene que ver con el ejercicio de la funcion financiera al interior de una empresa. Al
respecto, recordaremos que Fayol (1987) habia considerado, en su momento, que las empresas
realizaban un conjunto de operaciones que podian ser divididas en 6 grupos: técnicas, comercia-
les, financieras, de seguridad, contables y administrativas. En relacion a la funcion financiera,
este autor sostenia que una habil gestion financiera resulta siendo indispensable con la finalidad
de obtener capitales que permitan obtener el mayor provecho posible de las disponibilidades y,
de tal manera, evitar compromisos imprudentes.

Por su parte, Najera, citado por Austria (2007), considera que “la funcién financiera de
las empresas se centra en la obtencion y aplicacion dptima de los recursos monetarios” (p. 200).
En todo caso, de lo antes expuesto se puede deducir que, en un sentido restringido, el desempe-
o financiero de una empresa se refiere a la actividad de llevar a cabo la funcion financiera de la
misma. Asimismo que, a la luz de la mision lucrativa de toda empresa privada, se puede afirmar
que, en un sentido amplio, el desempefio financiero tiene que ver con el grado en que la empresa
alcanza el objetivo ultimo para el que ha sido constituida y que responde a su propia naturaleza:
la rentabilidad del negocio.

Por otro lado, en términos evaluativos, Nava (2009) considera que el denominado ana-
lisis o diagnostico financiero es una valiosa herramienta para poder evaluar el desempeio eco-
némico y financiero de una empresa a lo largo de un determinado periodo de tiempo. En este
sentido, Vasquez y Nuiez (2009), consideran que los estados financieros no solo son utiles para
proporcionar informacién sobre la posicion financiera de una empresa en algiin punto del tiem-
po, sino, también, para evaluar su desempefio. Seglin estos autores, uno de los primeros pasos en
este proposito evaluador es el calculo de las razones financieras, las mismas que buscan mostrar
las relaciones que existen entre algunos rubros de los estados financieros, en cuanto poseen una
logica contable-financiera que permite una interpretacion del desempefio de una empresa.

A su vez, Moyer, McGuigan y Kretlow (2005) destacan la importancia del analisis de
los estados financieros en una empresa, cuando afirman que “es importante que los gerentes de
finanzas y los analistas tengan s6lidos conocimientos del proceso de analisis de estados finan-
cieros para asi poder hacer una evaluacion equilibrada del verdadero desempeino de una organi
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zacion” (p. 63), agregando que “el andlisis de tendencias y los estados financieros en base comun
pueden ayudar a los gerentes de finanzas a detectar los cambios en el desempefio financiero de
una empresa a lo largo del tiempo” (p. 64).

En todo caso y en concordancia con el enfoque del desempefio financiero que se ha pre-
sentado en lineas anteriores, se considera que uno de las principales dimensiones para medir el
desempefio financiero de una empresa lo constituye la rentabilidad. Al respecto, Parada (1988)
considera que, de manera general, la rentabilidad es una de las medidas que busca calcular la
eficiencia monetaria de una inversion y, como tal, estd definida por la razén Utilidad/Inversion.
Por lo tanto, la rentabilidad “sirve para evaluar el grado de eficiencia de los recursos invertidos
en cuanto a la generacion de utilidades” (p. 15).

En este contexto, Borges, De Miranda, Resende y Medeiros (2014), en un trabajo efec-
tuado en torno a un analisis comparativo de la rentabilidad de bancos brasilefios y norteamerica-
nos, traen a colacion las siguientes definiciones de rentabilidad (p. 73):

La rentabilidad puede ser definida como el éxito econémico obtenido en relacion al
capital invertido (Braga, 1989).

Resultado de las operaciones de la empresa en un periodo determinado, por lo tanto,
involucra elementos econdmicos, operacionales y financieros (Padoveze y Benedicto
(2004).

Puede afirmarse, entonces, que la rentabilidad es una de las principales medidas que
suelen utilizar los expertos para evaluar el desempefio financiero de una empresa. Al respecto,
Rivera y Ruiz (2011), indican que existen tres fuentes de informacidon que permiten evaluar el
desempetio financiero de una empresa: (a) La que se basa en informacién contable; (b) La que
utiliza informacion del mercado; v, (¢) La que sigue los criterios de la gerencia del valor.

Segun estos autores, las medidas de desempefio financiero mas difundidas actualmente
son: (a) Con base en la informacion contable: los de crecimiento (ventas, activos y utilidad), los
de eficiencia (rotacion cartera, rotacion inventarios, rotacion activos operacionales y rotacion
de activos totales), los de eficacia (margen bruto, margen operacional, margen neto y la relacion
EBITDA/ventas) y los de efectividad o productividad (rendimiento del activo y rendimiento
del patrimonio); (b) Con base en la informacion del mercado: el PER (Price/earning rate), la
Q de Tobin, la relacion valor de mercado/valor en libros y la rentabilidad por dividendos; y, (¢)
Con base en la gestion del valor: el més conocido es el EVA, aun cuando existen otros como el
rendimiento de la inversion en términos de flujo de caja o en términos del rendimiento de los
accionistas, o el valor agregado para los propietarios.

Entre las medidas de evaluacion del desempeio financiero de una empresa que los es-
pecialistas suelen utilizar figuran las denominadas razones financieras o ratios financieros. Tal
como sostienen Faruk & Alam (2014), los ratios de desempefio financiero se suelen utilizar para
describir el funcionamiento de un negocio. Estos ratios se derivan de los items de un estado
financiero. Para obtener un ratio financiero, la variable de un estado financiero se divide por la
otra cuyo resultado ilustra la relacion entre dos variables financieras. Entre las medidas general
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mente mas usadas por los especialistas figuran una serie de razones financieras, como las que se
detallan a continuacion:

- Razones de liquidez: miden la capacidad de una empresa para convertir sus activos en
efectivo o de obtener efectivo a fin de solventar su pasivo circulante; es decir, cubrir
sus obligaciones en el corto plazo. Las mas usadas son dos: la razon de circulante, que
se utiliza para evaluar la solvencia de una empresa en el corto plazo o capacidad que
tiene para pagar sus pasivos corrientes o circulantes; y la razén de prueba acida, que
es una medida mas rigurosa de la solvencia a corto plazo.

- Razones de administracion de activos: evaliian la eficiencia de la empresa en cuanto
al uso de los recursos con que dispone. Las mas usadas son tres: la razéon del periodo
promedio de cobranza, que evalua la capacidad de una empresa para cobrar sus ventas
al crédito de manera oportuna, es decir, la cantidad de dias promedio que permanece
sin liquidarse una cuenta por cobrar; la razon de rotacion de activos fijos, que evalla
la eficiencia con que la empresa utiliza su planta y equipo para generar ventas; es de-
cir, la relacion que existe entre las ventas y la inversion en activos fijos; y, la razon de
rotacion de activos totales, que evalta la eficiencia con que la empresa utiliza todos
sus recursos para generar ventas; es decir, la relacion que existe entre las ventas y la
inversion total.

- Razones de apalancamiento financiero: evaltan el grado o la forma en que los activos
de la empresa han sido financiados, ya sea a través de terceros (endeudamiento) o de
los propietarios (patrimonio). Las mas usadas son tres: la razon de deuda, que evalua
la proporcion de la inversion de la empresa que ha sido financiada con recursos de ter-
ceros (préstamos); la razon de cobertura de intereses, que evalua el grado en que las
utilidades de la empresa antes de intereses e impuestos (UAII) pueden declinar antes
de que estas utilidades sean insuficientes para cubrir los gastos anuales por intereses;
es decir, en qué medida los ingresos de la empresa pueden cumplir con los pagos por
intereses; y, la razon de cobertura de cargos fijos, que evalta la cantidad de veces que
la empresa es capaz de cubrir el total de los compromisos financieros fijos, los que
incluyen, ademas de los pagos por intereses, los dividendos preferentes y los pagos
por contratos de arrendamiento de largo plazo.

- Razones de apalancamiento financiero: evaluan el grado o la forma en que los activos
de la empresa han sido financiados, ya sea a través de terceros (endeudamiento) o de
los propietarios (patrimonio). Las mas usadas son tres: la razon de deuda, que evalua
la proporcion de la inversion de la empresa que ha sido financiada con recursos de ter-
ceros (préstamos); la razon de cobertura de intereses, que evalla el grado en que las
utilidades de la empresa antes de intereses e impuestos (UAII) pueden declinar antes
de que estas utilidades sean insuficientes para cubrir los gastos anuales por intereses;
es decir, en qué medida los ingresos de la empresa pueden cumplir con los pagos por
intereses; y, la razon de cobertura de cargos fijos, que evalua la cantidad de veces que
la empresa es capaz de cubrir el total de los compromisos financieros fijos, los que
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incluyen, ademas de los pagos por intereses, los dividendos preferentes y los pagos
por contratos de arrendamiento de largo plazo.

- Razones de rentabilidad: evaluan la capacidad de la empresa para generar utilidades
en funcion de los recursos disponibles, es decir, la eficacia de las decisiones de in-
version y financiamiento adoptadas por la gerencia. Muestran los efectos de las deci-
siones de la administracion en materia de liquidez, activos y deuda sobre los resulta-
dos operativos. Las mas usadas son cuatro: la razon de margen de utilidad neta, que
evalua el grado de rentabilidad de las ventas de la empresa, después de deducir todos
los gastos, incluidos los impuestos e intereses; la razon del rendimiento sobre los activos
(ROA), que evalua el grado de renta bilidad obtenido por la inversion en activos efectuada
por la empresa; la razén del rendimiento sobre el patrimonio (ROE), que evalta el grado de
rentabilidad que estan obteniendo los inversionistas; y, la razéon del rendimiento sobre el ca-
pital contable comtn (RCC), que se utiliza cuando una empresa tiene acciones preferentes en
su capital; caso contrario, es igual que el ROE.

- Razones de valor de mercado: evaluan el grado de relacion entre el precio de las
acciones de la empresa con sus utilidades y el valor en libros por accion. Las mas
usadas son dos: la razon precio/utilidades, que evalta la disposicion que tienen los
inversionistas para pagar por cada unidad monetaria de las utilidades reportadas; y, la
razon valor de mercado/valor en libros, que evalua la relacion entre el valor bursatil
de las acciones de la empresa y su valor en los libros contables.

- Razones de politica de dividendos: proporcionan informacion sobre la estrategia de
dividendos de la empresa y sus perspectivas de crecimiento futuro (Moyer et al.).
Las més usadas son dos: la razon de retribucion, que sefiala el porcentaje de las utili-
dades de la empresa que se paga en forma de dividendos; vy, la razéon de rendimiento
de dividendos, que sefala el dividendo anual esperado por accidon en funcion de su
precio actual.

En todo caso, en el contexto de estas razones financieras y tratdndose de institucio-
nes microfinancieras, especialistas de la consultora MicroRate (calificadora de evaluacion del
desempefio y riesgo en instituciones micro financieras, reconocida por la SBS) y del Banco
Interamericano de Desarrollo, como Von Stauffenberg, Jansson, Kenyon y Barluenga-Badiola
(2003), han propuesto un conjunto de indicadores de desempefnio como los siguientes: (a) Para
medir la calidad de la cartera: cartera en riesgo (morosidad), gastos de provision, cobertura de
riesgo y créditos castigados; (b) Para medir la eficiencia y productividad: indice de gastos ope-
rativos, costo por prestatario, productividad del personal y productividad del oficial de créditos;
(c) Para medir la gestion financiera: gastos de financiamiento, costo de recursos financieros y
deuda/patrimonio; y, (g) Para medir la rentabilidad: retorno sobre patrimonio (ROE), retorno
sobre activos (ROA) y rendimiento de la cartera (se calcula dividiendo el total de los ingresos
financieros por colocaciones en efectivo por la cartera bruta promedio del periodo).
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Por otro lado, diversos autores han efectuado una serie de revisiones criticas acerca
de la relacion entre la reputacion corporativa y el desempeno financiero. Asi por ejemplo, a
principios de siglo, De la Fuente y De Quevedo (2003) efectuaron una revision de la literatura
empirica sobre la relacion entre ambas variables, concluyendo que, hasta dicho momento, la
investigacion efectuada habia profundizado progresivamente en cuanto al conocimiento de la
relacion entre la reputacidon corporativa y la creacion de valor; habiendo sugerido los estudios
iniciales la posibilidad tinica de la relacion entre dichas variables y los estudios mas recientes
la existencia de una relacion bidireccional.

Segun los referidos autores la literatura especializada habia establecido la responsabili-
dad por dicha incoherencia en diversos factores tales como el uso de muestras multisectoriales,
la multiplicidad de medidas del desempefio financiero y la diversidad de constructos de la repu-
tacion. Ademas, seglin su punto de vista, otro factor parecia tener relevancia: el retraso con el
que la reputacion afectaba la creacion de valor de las empresas y viceversa.

Por su parte, Geller (2014) en su trabajo de revision critica acerca de la relacion entre
la reputacion corporativa, la creacion de valor y los resultados de la empresa, ha tratado de
responder tres preguntas principales al respecto: (a) ;/Puede la reputacion crear valor y, en caso
afirmativo, como?; (b) {Coémo se puede medir la reputacion corporativa?; (c) ¢La buena repu-
tacion corporativa tiene un impacto positivo en el desempefio financiero y, en caso afirmativo,
en qué medida?

Seglin el autor, luego de su exhaustivo andlisis acerca de los trabajos publicados en
importantes revistas cientificas, ha llegado a la conclusion de que existe una fuerte base teori-
ca y empirica para sugerir que una buena reputacion corporativa puede ser fuente de ventaja
competitiva y de mejora del desempeno financiero de una empresa, creando asi valor para la
misma. Sin embargo, todavia existe mucho por hacer en cuanto a la cuestion de medicion de la
reputacion y, sobre todo, para evaluar la magnitud del efecto que la buena reputacion tiene en
los resultados financieros de la empresa. En todo caso, considera que las futuras investigaciones
deben abordar cuestiones tales como: ;Qué dimensiones de la reputacion y/o grupos de interés
son los mas relevantes para el desempefio econdmico? ;Las nuevas medidas multidimensiona-
les de la reputacion proporcionan realmente resultados més efectivos en comparacion con los
rankings generalmente usados para evaluar la relacion entre reputacion y desempefio? ;/Cual es
la magnitud del efecto de la buena reputacion sobre el desempeio financiero? ;Cual es el valor
econdmico de la buena reputacion?

Recientemente, Gatzert (2015) ha llevado a cabo una exhaustiva y rigurosa revision de
la literatura existente en investigacion empirica respecto a las siguientes cuatro relaciones: (a)
Impacto de la reputacion corporativa en el comportamiento de los grupos de interés o stake-
holders; (b) Impacto de la reputacion corporativa en el desempeio financiero corporativo; (c)
Impacto de los eventos dafiinos para la reputacion (riesgo) en la reputacion corporativa; y, (d)
Impacto de los eventos dafiinos para la reputacion (riesgo) en el desempefio financiero corpora-
tvo.
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El autor concluye en que la literatura revisada revela efectos significativos en las cuatro
relaciones consideradas para diferentes medidas de la reputacion y paises. En cuanto al impacto
de la reputacidn corporativa sobre el comportamiento de los grupos de interés y el desempeno
financiero de las empresas, la literatura empirica hace hincapié en que la administracion de la re-
putacion requiere efectuar una clara distincion entre los respectivos grupos de interés, asi como
entre los aspectos financieros y no financieros de la reputacion (por ejemplo, mientras que los
aspectos no financieros pueden ser mas relevantes para los clientes y empleados, los aspectos
financieros lo pueden ser para los inversionistas). En lo que respecta a las otras dos relaciones, la
literatura muestra que el impacto de los eventos dafinos a la reputacion sobre el desempeno fi-
nanciero corporativo depende en gran medida del tipo de evento, siendo los eventos tipicamente
fraudulentos o criminales los causantes de las mas severas pérdidas en reputacion financiera.
Factores de mayor impacto incluyen, por ejemplo, el tipo de industria, las caracteristicas de la
empresa y del pais.

Puede apreciarse, de la informacion presentada, que la mayoria de los trabajos selec-
cionados han encontrado una relacion positiva entre la reputacion y el desempefio financiero
de las empresas en diferentes partes del mundo. Asimismo, que los instrumentos de medicion
son diversos: en el caso de la reputacion corporativa, se han efectuado analisis de contenidos
de periodicos, calificaciones de imagen de gerentes, indices de reputacion etc.; en el caso del
desempefio financiero, se ha medido a través de una serie de indicadores, tales como el ROA
(rentabilidad sobre activos), la Q de Tobin, utilidad neta, etc.

METODOLOGIA

La presente investigacion ha sido de caracter no experimental, puesto que de lo que se ha
tratado es de observar un fendmeno tal y como se da en la realidad (la relacion entre reputacion
corporativa y desempefo financiero), para después analizarlo sin tratar de manipular las varia-
bles correspondientes. La investigacion tiene un disefio correlacional, puesto que ha buscado
demostrar la asociacion existente entre las dos variables en estudio: reputacion corporativa y
desempefio financiero.

La poblacion para el andlisis de la reputacion corporativa, ha estado constituida por un
total de 110 clientes de las 3 CMAC que operan en la ciudad de Trujillo.

La técnica de recoleccion de datos utilizada ha sido la encuesta y el panel de datos. Los
instrumentos correspondientes han sido los siguientes: (a) En el caso de la variable reputacion
corporativa, se aplicé un cuestionario adaptado del denominado “Indice de reputacién banca-
ria”, elaborado por Ruiz, Gutiérrez y Esteban (2014); y, (b) En el caso de la variable desemperio
financiero, se aplicd un formato especial de registro documental. La escala de medicion, en el
caso de la reputacion corporativa (RC), comprende un Likert de 5 posibles situaciones: 5= muy
buena RC; 4= buena RC; 3= regular RC; 2= mala RC; y 1= muy mala RC.
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Los pasos que se han seguido en el desarrollo de la presente investigacion han sido los

siguientes:
a) Se estructurd el Cuestionario para medir la variable reputacion corporativa.
b) Se aplico el cuestionario disefiado a una muestra piloto de 20 trabajadores de la CMAC

de Trujillo, con el propdsito de verificar la confiabilidad del mismo, obteniéndose un alfa de
Cronbach de 0.79.

c) Se aplicaron los cuestionarios definitivos para medir la reputacion corporativa de las
CMAC, de acuerdo a la muestra seleccionada.

d) Se recogio la informacion correspondiente al desemperio financiero de las CMAC de
la informacion que aparece en el portal respectivo de la Superintendencia de Banca, Seguros y
AFP (SBS).

e) Se proceso la informacién recogida a través de tablas construidas para el efecto y del
programa informatico EXCEL.

f) Se analiz6 la informacidn recogida a través estadisticos descriptivos y de correlacion
(coeficiente de Pearson) mediante el programa SPSS.

RESULTADOS

En la tabla 1 se presentan los resultados de la variable reputacion corporativa y sus res-
pectivas dimensiones correspondientes a las 3 CMAC estudiadas. En términos comparativos,
la CMAC 1 destaca en “innovacion” (3,9), “integridad” (4,2) y “fiabilidad” (3,8); y, la CMAC
2 en “oferta de productos” (4,1), “trato al cliente” (3,9) y “responsabilidad social corporativa”
(4,0). La CMAC 3 solo iguala con las otras en “marca de empleador” (4,0).

Tabla 1

Reputacion corporativa de las CMAC's, segun dimension.

CMAC

Dimension ! 2 3
Oferta de productos 3.8 4.1 3.6
Trato al cliente 3.7 3.9 35
Innovacion 3.9 3.7 3.7
Marca de empleador 4.0 4.0 4.0
Integridad 4.2 4.1 3.8
Fiabilidad 43 3.8 3.8
Responsabilidad social cor-
porativa 3.8 4.0 34
Promedio 4.0 3.9 3.7
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En la tabla 2 se muestran los resultados del desemperio financiero de las CMAs estudia-
das, en cuanto al rendimiento sobre los activos (ROA), en un periodo de los 12 meses anteriores
a la investigacion efectuada. El desempefio de las CMAC:s, en el periodo, ha sido practicamente
igual (1,8%), excepto la CMAC 2.

Tabla 2
ROA (%) CMAC's

Periodo 2015 2016
Promedio
CMAC Ago Set Oct Nov Dic Ene Feb Mar Abr May Jun Jul
1 1.82  1.78 1.83 1.71 1.8 1.78 1.68 1.71 1.81 187 2.01 2.02 1.8
2 095 098 1.04 1.02 064 054 042 035 035 -0.11 -0.11 -0.34 0.5
3 221 208 201 195 18 181 1.77 1.64 157 141 139 147 1.8

Nota: Los datos han sido extraidos del portal web de la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS).

En la tabla 3 se muestran los resultados del desemperio financiero de las CMAs estudia-
das, en cuanto al rendimiento sobre el patrimonio (ROE), en un periodo de los 12 meses ante-
riores a la investigacion efectuada. La CMAC con mejor desempeiio ha sido la CMAC 3 (15,6);
la de peor desempeio, la CMAC 2 (3,8%).

Tabla 3
ROE (%) CMAC's

Periodo 2015 2016

CMAC . Promedio
Ago Set Oct Nov Dic Ene Feb Mar Abr May Jun Jul

1 993 963 982 911 95 932 876 887 928 949 10.13 10.15 9.5
2 752 779 822 799 498 418 327 268 268 -0.84 -0.88 -2.57 3.8
3 1893 1798 1753 17.1 164 16 1571 14.62 14.15 1281 12.7 13.53 15.6

Nota: Los datos han sido extraidos del portal web de la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS).

Por ultimo, en la tabla 4 se muestran los resultados del desemperio financiero de las
CMAss estudiadas, en cuanto al rendimiento de su cartera, en un periodo de los 12 meses ante-
riores a la investigacion efectuada. La CMAC con mejor desempeio ha sido la CMAC 2 (14,6);
y, la de peor desempeiio, la CMAC 3 (11,9%).

Tabla 4
Rendimiento de cartera (%) CMAC's

Periodo 2015 2016
CMAC Promedio
M Ago Set Oct Nov  Dic Ene Feb Mar Abr May Jun Jul
1 1542 173 1932 21.12 23.02 195 382 573 7.63 948 11.6 13.57 12.5
2 17.56 19.81 21.98 2423 2666 227 449 68 921 11.78 1418 16.59 14.6
3 15.11 1692 18.68 2025 21.59 191 3.68 551 7.5 884 1049 1213 11.9

Nota: Los datos han sido extraidos del portal web de la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS).
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En la tabla 5 se muestran los resultados de la correlacion efectuada entre la reputacion
corporativa y el desempeiio financiero —medido a través del ROA- de las tres CMAC analiza-

das. Se aprecia una relacion inversa o negativa entre las variables (-0,189), aunque no significa-
tiva (0,879).

Tabla 5

Relacion entre Reputacion corporativa y Rendimiento sobre
activos (ROA)

Reputacion Rendimiento

corporativa sobre activos
Correlacion
Reputacion de Pearson 1 -0.189
Corporativa : -
Sig. (bilateral) 0.879
G o
Rendimiento
sobre activos  Sig. (bilateral) 0.879
N 3 3

Por su parte, en la tabla 6 se muestran los resultados de la correlacion efectuada entre
la reputacion corporativa y el desemperio financiero —esta vez medido a través del ROE- de las

tres CMAC analizadas. También se aprecia una relacion inversa o negativa entre las variables
(-0,669), igualmente no significativa (0,533).

Tabla 6

Relacion entre reputacion corporativa y rendimiento sobre
patrimonio (ROE)

Reputacion  Rendimiento

corporativa  sobre activos
3 Correlacion 1 0.669
Reputacion de Pearson
Corporativa ) )
Sig. (bilateral) 0.533
Correlacion -0.669 |
de Pearson
Rendimiento

sobre activos Sig. (bilateral) 0.533

N 3
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Finalmente, en la tabla 7 se muestran los resultados de la correlacion efectuada entre la
reputacion corporativa 'y el desemperio financiero —esta vez medido a través del Rendimiento
de cartera- de las tres CMAC analizadas. En este caso, se aprecia una relacion directa o positiva
entre las variables (0,392), aunque no significativa (0,743).

Tabla 7

Relacion entre reputacion corporativa y rendimiento sobre
patrimonio ROE

Reputacion  Rendimiento
corporativa sobre activos

.y Correlacion
CReputactllon de Pearson 1 -0.392
OTPOTEVE “5io (bilateral) 0.743
Correlacion

-0.392 1
Rendimiento  de Pearson

sobre activos Sig. (bilateral) 0.743
N 3 3

DISCUSION

Los resultados mostrados no permiten verificar la hipdtesis planteada para el presente
estudio, en el sentido de que existiria una relacion directa o positiva entre las variables repu-
tacion corporativa 'y desemperio financiero de la CMAC que operan en la ciudad de Trujillo.
Teniendo en cuenta los tres indicadores utilizados para medir el desempeiio financiero de las
MAC (ROA, ROE y rendimiento de cartera), solo con uno de ellos se verifica la relacion di-
recta o positiva planteada (rendimiento de cartera); sin embargo, ésta no resulta siendo signi-
ficativa. Con los otros dos indicadores (ROA y ROE), por el contrario, se verifica una relacion
inversa o negativa, aunque, también, no significativa.

Estos resultados difieren de los postulados que generalmente tienen establecidos la teo-
ria especializada, como los expuestos, por ejemplo, De la Fuente y De Quevedo, quienes ha-
bian sugerido la existencia de una relacion bidireccional entre ambas variables. Asimismo, de
los estudios efectuados por Geller, quien habia concluido que existia una fuerte base tedrica 'y
empirica para afirmar que una buena reputacion corporativa podia ser fuente de ventaja com-
petitiva y e mejora del desemperio financiero de una empresa. De igual modo, de la revision
de investigacion empirica efectuada por Gatzert, quien concluye que existe un impacto de la
reputacion corporativa sobre el desemperio financiero de las empresas, que supone efectuar
una clara distincion entre los respectivos grupos de interés de las mismas.

Por otro lado, los resultados encontrados en la presente investigacion coinciden con
algunos estudios empiricos que ya han sido citados como antecedentes, tales como el llevado
a cabo por Inglis et al., sobre una muestra de empresas australianas, en el que concluy6 que no
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existia una relacidon causal entre reputacion corporativa y desempefio financiero, en cualquier
direccion, lo que contradecia los hallazgos encontrados en otros paises. Asimismo, con el estu-
dio efectuado por Set6 y Angla, en una muestra de empresas espanolas, en que los resultados
demostraban la inexistencia a corto plazo de una relacion significativa entre las variables en
cuestion.

La explicacion que, al respecto, puede adelantarse, es que los resultados con-
tradictorios alcanzados podian deberse a defectos en la medicion o a la debili-
dad de la relacién analizada. Se puede agregar, al respecto, que puesto que los traba-
jos en menciéon han sido efectuados en realidades culturales diferentes a las del pais,
futuras investigaciones de tipo transcultural podrian proporcionar mayores luces al respecto.
Asi mismo, la posibilidad de replicar este tipo de estudios con una muestra mayor de em-
presas y en otros sectores de actividad econdmica ayudaria a clarificar la relacion existente.

CONCLUSIONES

Se ha determinado que el nivel de reputacion corporativa de las CMAC que operan en
la ciudad de Trujillo alcanza, en cada caso, el calificativo de “buena RC”, con una ligera predo-
minancia de la CMAC 1 (4,0). Asimismo, que el nivel de desemperio financiero de las CMAC
que operan en la ciudad de Trujillo, en un periodo de doce meses, varia en funcion del indicador
de desempeiio utilizado (ROA, ROE y rendimiento de cartera).

Finalmente, se ha determinado la no existencia de una relacion directa o positiva entre
la reputacion corporativa y el desempeiio financiero de las CMAC que operan en la ciudad de
Trujillo.
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RESUMEN

El estudio realizado ha tenido como objetivo principal determinar la manera como el
crecimiento empresarial del sector de micro y pequeiia empresa (Mype) de Trujillo se ve afec-
tado por la existencia de una posicion interna débil/fuerte para hacer frente a los cambios que
plantea el entorno. Para ello se bosquejo una investigacion con enfoque cuali-cuantitativo, con
disefio no experimental, de alcance descriptivo y de corte transeccional. Se utiliz6 una muestra
no probabilistica por conveniencia de 33 mypes pertenecientes a 2 sectores de actividad econo-
mica y 5 distritos de la provincia de Trujillo. Los resultados obtenidos muestran una posicion
interna débil del sector Mype frente a los cambios del entorno.

Palabras clave: crecimiento empresarial, crecimiento econémico, fortalezas, debilidades, matriz EFI.

ABSTRACT

The main objective of the study was to determine how the business growth of the mi-
cro and small business sector (Mype) of Trujillo is affected by the existence of a weak / strong
internal position to face the changes posed by the environment . To this end, an investigation
with a qualitative-quantitative approach was designed, with a non-experimental design, with a
descriptive scope and a transectional approach. A non-probabilistic sample was used for con-
venience of 33 mypes belonging to 2 sectors of economic activity and 5 districts of the province
of Trujillo. The results obtained show a weak internal position of the Mype sector in the face of
environmental changes.

Keywords: business growth, economic growth, strengths, weaknesses, EFI matrix.
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INTRODUCCION

El departamento de La Libertad (ver figura 1) estd asentado sobre una superficie de
25,500 Km2 (superficie continental mas insular) que representa el 2% del territorio nacional,
estando dividido politicamente en 12 provincias y 83 distritos, con su capital la ciudad de Tru-
jillo (Banco Central de Reserva del Perti, Sucursal Trujillo, 2016).

Figura 1. Mapa del departamento de La Libertad
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Nota: tomado de Banco Central de Reserva del Peru, sucursal Trujillo (2016, p. 1)

Segun un estudio efectuado por el Ministerio de la Produccion (2016), el departamento
de La Libertad presenta un conjunto de condiciones favorables para el desarrollo econémico
identificadas como fortalezas. Estas serian las siguientes: (a) un crecimiento econémico sos-
tenido de 6.8% anual en la ultima década; (b) la posesion de casi todos los pisos altitudinales,
lo que le permite desarrollar diversos cultivos y variedades forestales; (c) el Proyecto de Irri-
gacion Chavimochic, como infraestructura clave para el desarrollo; importantes reservas de
oro y carbon; y, (d) una elevada proporcion de la poblacion que estudia y/o trabaja en carreras
vinculadas a ciencia y tecnologia.
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Sin embargo, a la par, seguin el estudio, existen algunas “barreras para el crecimiento”
tales como las siguientes: (a) produccion a pequeiia escala (92.7% de las unidades agropecua-
rias tiene una extension menor a 10 ha.); (b) baja calidad y cobertura de la infraestructura vial
en zonas no costeras (10.5 % de la infraestructura vial existente se encuentra afirmada); (c)
deficiente situacion del aeropuerto de Trujillo y el terminal portuario de Salaverry (2% de las
exportaciones nacionales salen por Aduanas Salaverry); y (d) inseguridad ciudadana (94% de
los empresarios percibe problemas de inseguridad ciudadana y 8% de las empresas en Trujillo
sefala que destina entre el 16% y 35% de su presupuesto anual en gastos de seguridad).

En lo que respecta a su estructura productiva, en el departamento existirian un total
de 83,798 empresas formales distribuidas de la siguiente forma: 80,457 microempresas (96.0
%), 2,999 pequeiias empresas (3.5 %), 91 medianas empresas (0.1 %) y 251 grandes empre-
sas (0.3%). Estas cifras indican de manera indubitable que prima considerablemente el sector
MYPE (micro y pequeiia empresa)'.

Por otro lado, la indagacion efectuada sobre fuentes escritas acerca de estudios diagnds-
ticos de las MYPEs departamentales y/o locales ha revelado la practica inexistencia de ellos. En
todo caso, un estudio efectuado por el Ministerio de la Produccion (2017), en base a los datos
recogidos por la Encuesta Nacional de Empresas 2015, realizada en coordinacion con el Insti-
tuto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), sobre una muestra de 209,907 empresas con
ventas anuales superiores a las 20 UIT (Unidad Impositiva Tributaria), ha puesto en evidencia
un serie de dificultades que enfrentan las empresas para su crecimiento y especializacion que
afectan su productividad y competitividad a nivel local e internacional. En este sentido, los
principales problemas detectados, entre otros, son: (a) dificil acceso al financiamiento; (b) baja
penetracion de tecnologias de la informacion y la comunicacion; (c) falta de planificacion y per-
feccionamiento de los procesos productivos; y (d) baja inversion en las certificaciones. Segun el
estudio, “estos problemas afectan, principalmente, a la micro y pequefia empresa (MYPE)” (p.
12).

Por su parte, en lo que respecta al desarrollo econdmico de la Region, la evolucion del
valor agregado bruto en el periodo 2007-2016 (ver tabla 1) demuestra el crecimiento sostenido
de la economia regional (39% de crecimiento en el periodo), en el que destacan por su evolucion
extraordinariamente positiva dos sectores: (a) Electricidad, gas y agua (118% de crecimiento en
el periodo); y, (b) Telecomunicaciones y otros servicios de informacion (158% de crecimiento
en el periodo). Los dos unicos sectores que decrecen son, por un lado, Pesca y acuicultura (46%
de decrecimiento en el periodo); y, por otro, Extraccion de petréleo, gas y minerales (14% de
decrecimiento en el periodo). Por lo demas, el resto de sectores presentan un importante creci-
miento en el periodo analizado.

''Laley N° 30056 (2 de julio de 2013) clasifica a las empresas, en funcion de sus niveles de ventas anuales, como
microempresas, pequefias empresas y medianas empresas.
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REVISION TEORICA

El vocablo crecimiento significa “accion y efecto de crecer”, segiin la Real Academia
Espaiiola (RAE, 2018); y, una de las acepciones del término crecer, segin la misma fuente,
denota “adquirir aumento”. Por su parte, el crecimiento empresarial es un concepto sobre el
cual no existe una definicion unitaria y consensuada en la literatura especializada. Los trabajos
realizados han sido abordados desde distintos enfoques, seglin la disciplina o el punto de vista
adoptado por el autor (Blasquez, Dorta y Verona, 2006). En todo caso, segun Sallenave (citado
por Mufioz-Salgado, Nava-Rogel y Rangel, 2013), el término “crecer” es sinonimo del aumento
en utilidades, considerandose al crecimiento organizacional (un equivalente del anterior térmi-
no) como “un indice de desempeno econémico dindmico de la empresa” (p. 33).

Por su parte, desde la perspectiva de la planeacion estratégica, Aguilera (2010, pp. 96-
97) ha realizado un estudio acerca de la relacion entre el crecimiento empresarial y el direc-
cionamiento estratégico, en el que se presentan algunos aspectos teéricos sobre el crecimiento
empresarial, entre ellos la definicion del concepto. Asi, la autora hace mencion a definiciones
de diversos autores que se citan a continuacion:

“Un acto creativo, pero también un proceso social disciplinado, que enlaza las
diferentes partes moviles de una organizacion a fin de conseguir un aumento constante
de las ventas” (Charan y Sanchez, 2004).

“Proceso de adaptacion a los cambios exigidos por el entorno o promovidos por el
espiritu emprendedor del directivo segun el cual la empresa se ve compelida a
desarrollar o ampliar su capacidad productiva mediante el ajuste o adquisicion de
nuevos recursos [...]” (Blasquez, Dorta y Verona, 2006).

“Indice de comportamiento dinamico de la empresa que mide su aptitud para ensanchar
sus posibilidades comerciales, financieras y técnicas en mercados con alto grado de
dinamismo tecnoldgico y, en consecuencia, con alta dosis de incertidumbre
[...](Fernandez, Garcia y Ventura, 1988).

Tal como advierte la autora, las definiciones antes citadas se caracterizan porque tienen
presente tanto la importancia del entorno como la adaptacion del funcionamiento interno de la
empresa al mismo. En efecto, en el marco de un proceso de planeacion estratégica “si el objeti-
vo de una organizacién es el crecimiento, la direccion estratégica debe establecer un marco de
accion que le permita alcanzar esta meta mediante la identificacidon, en primera instancia, de sus
capacidades internas y las oportunidades y amenazas externas” (Aguilera-Castro y Virgen-Or-
tiz, 2013, p. 83).

En este sentido, el proceso de planeacion estratégico de una empresa, a juicio de David
(2013), comprende tres etapas: formulacion, implementacion y evaluacion de estrategias. La
etapa de formulacion, implica desarrollar un direccionamiento estratégico (vision y mision) a
partir de la identificacion de las fortalezas y debilidades de la empresa, asi como de las oportuni-
dades y amenazas del entorno, que permita generar y elegir las estrategias que se han de seguir.
La etapa de implementacion, requiere que la empresa establezca sus objetivos anuales y las poli
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ticas correspondientes, asi como motive a los trabajadores y asigne los recursos necesarios para
que las estrategias de pongan en practica. La etapa de evaluacion, consta de tres actividades fun-
damentales: revision de los factores externos e internos, medicion del desempefio y aplicacion
de las medidas correctivas.

En este contexto de ideas, el presente trabajo se ha centrado en la etapa inicial del pro-
ceso, concretamente en la identificacion de las fortalezas y debilidades del sector de las Mypes
en orden a determinar si las mismas contarian o no con una posicion interna lo suficientemente
fuerte como para tener éxito de cara a los retos que le plantea el entorno o ambiente externo.

METODOLOGIA

El estudio realizado es una investigacion con enfoque cuali-cuantitativo. En la parte
cualitativa, se trata de un estudio de caso; en la cuantitativa, presenta un disefio no experimen-
tal, de alcance descriptivo y corte transeccional (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

La muestra utilizada fue seleccionada aplicando el criterio del muestreo no probabilisti-
co por conveniencia (Malhotra, 2008), en un total de 33 MYPEs pertenecientes a 2 sectores de
actividad economica y 5 Distritos de la Provincia de Trujillo, tal como se aprecia en la tabla 2.

Tabla 2

Caracteristica de la muestra Pymes

Sector

Manufactura 28

Servicios 5
33

Ubicacion territorial

Distrito Trujillo 17

Distrito Victor Larco 5

Distrito El Porvenir 7

Distrito La Esperanza 3

Distrito de Salaverry 1
33
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En la tabla 3 se muestran las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, asi como
las fuentes utilizadas, por cada factor organizacional analizado, siguiendo una adaptacion? del
esquema de analisis por capacidades planteado por Serna (1997).

Los datos recogidos fueron procesados en una matriz de identificacion de fortalezas y
debilidades, elaborada como una version adaptada de la matriz propuesta por Serna. El anélsis
de los mismos fue realizado a través de una matriz de evaluacion de factores internos (matriz

EFI), en la version propuesta por David.

Tabla 3

Técnicas, instrumentos y fuentes de recoleccion de datos

Capacidad / Factor

Técnica / Instrumento recoleccion

Fuente recoleccion

de datos de datos
1 Planificacion Entrevista / Lista de chequeo Propietario / Gerente
< 2 Organizacion Entrevista / Lista de chequeo Propietario / Gerente
5
3] 3 Administracion recursos humanos Encuesta / Cuestionario Trabajadores
-E
A 4 Motivacion laboral Encuesta / Cuestionario Trabajadores
5 Control Entrevista / Lista de chequeo Propietario / Gerente
S 6 Investigacion de mercado Entrevista / Lista de chequeo Propietario / Gerente
héi 7 Publicidad Entrevista / Lista de chequeo Propietario / Gerente
]
o 8 Promocion Entrevista / Lista de chequeo Propietario / Gerente
[+
8
§ 9 Liquidez Entrevista / Lista de chequeo Propietario / Gerente
=
£
§ 10 Logistica de entrada Entrevista / Lista de chequeo Jefe de operaciones
S}
§ 11 Operaciones Entrevista / Lista de chequeo Jefe de operaciones
(]
2, iy . . . .
©) 12 Logistica de salida Entrevista / Lista de chequeo Jefe de operaciones
. . Analisis documental / Fichas de .
13 Nivel educativo . 4 Trabajadores
o registro
2 g
s 3 L Analisis documental / Fichas de .
§ g€ 14 Experiencia laboral . u Trabajadores
= & registro
o Analisis documental / Fichas de .
15 Capacitacion st U ! Trabajadores

registro

2 La adaptacion es obra del profesor Luis Enrique Ramirez Salinas, docente tiempo completo (TC) de la Facultad
de Ciencias Empresariales
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RESULTADOS

En la tabla 4 se identifican y describen las fortalezas y debilidades detectadas en el sec-

tor Mype estudiado.

Tabla 4

Matriz de identificacion de fortalezas y debilidades sector Pyme

Variable

Calificacion

Fortaleza

Debilidad

A

B

A

B

Descripcion

1  Planificacion

X

Las empresas son administradas intuitivamente, en
funcion del “dia a dia”, sin tener en cuenta planes
estratégicos ni operativos.

2 Organizacion

La estructura organizacional de las empresas, dado
su tamafo, es simple y adecuada a sus necesidades
de funcionamiento, aunque sin formalizacion algu-
na.

3 Administracién recursos humanos

Las practicas de ARH que se aplican en la empresa
son relativamente adecuadas y calificadas por los
trabajadores con puntaje de 3,5 (en una escala de
1 a 5 puntos).

4 Motivacion laboral

Si bien los niveles de desmotivacion son bajos
(2,1), el tipo de motivaciéon con mayor puntaje es el
de regulacion externa (4,0).

5  Control

Al no contar con planes, los pocos mecanismos de
control que algunas empresas tienen establecidas se
limitan a actividades eminentemente operativas.

6 Investigacion de mercado

Solo algunas empresas suelen realizar alguna acti-
vidad de investigacion del mercado al que se diri-
gen.

7  Publicidad

La mayor parte de las empresas suelen utilizar el
facebook y las redes sociales como publicidad de
sus productos

8  Promocion

Solo algunas empresas suelen realizar algunas acti-
vidades de promocion de sus productos

9 Liquidez

Las empresas no tienen mayores problemas de li-
quidez para financiar sus operaciones.

10 Logistica de entrada

La mayor parte de las empresas no cuentan con me-
canismos ni instrumentos adecuados que garantice
una logistica de entrada de calidad.

11 Operaciones

Las operaciones de las empresas son administradas
de manera empirica, no habiéndose implementado
técnicas e instrumentos adecuados.

12 Logistica de salida

Existen algunas deficiencias en el desarrollo de las
actividades propias de la logistica de salida

13 Nivel educativo

En buena parte, el nivel educativo de los trabaja-
dores es el adecuado a las tareas que desempeiia;
sin embargo, en varios casos el nivel es superior al
requerido (riesgo de abandono).

14  Experiencia laboral

Los trabajadores cuentan con la experiencia reque-
rida para el desempefio de sus tareas.

15 Capacitacion

Los trabajadores no han recibido mayor capacita-
cion en el ultimo aflo.
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Por su parte, en la tabla 5 se presenta la evaluacion de los factores internos analizados
(matriz EFI), con sus respectivas ponderaciones. Pude apreciarse que la evaluacién ponderada
final del sector alcanza un puntaje de 2.28, lo que demuestra una posicion interna débil frente a
los cambios del entorno.

Tabla 5

Matriz de evaluacion de factores internos

Evaluacion Ponderacion . y Puntuacion
Calificacion
Factores internos (%) ponderada
Fortalezas
1 Organizacion 0.04 3 0.12
2 Administracion recursos humanos 0.09 2 0.18
3 Motivacion laboral 0.08 3 0.24
4 Publicidad 0.02 3 0.06
5 Liquidez 0.12 4 0.48
6 Nivel educativo 0.01 3 0.03
7 Experiencia 0.13 4 0.52
Debilidades

1 Planificacion 0.06 1 0.06
2 Control 0.04 1 0.04
3 Investigacion de mercado 0.04 2 0.08
4 Promocion 0.01 1 0.01
5 Logistica de entrada 0.12 1 0.12
6 Operaciones 0.12 1 0.12
7 Logistica de salida 0.10 2 0.20
8 Capacitacion 0.02 1 0.02

Total 1.00 2.28

Nota: 1 = debilidad alta (DA); 2 = debilidad baja (DB); 3 = fortaleza baja (FB); 4 = fortaleza alta (FA)

Los factores internos que acusan las debilidades ponderadas maés criticas son las de pro-
mocion del producto (0.01), capacitacion del recurso humano (0.02), control gerencial (0.04),
planificacion estratégica y operativa (0.06) e investigacion de mercado (0.08). Los factores que
significan las fortalezas ponderadas mas importantes son las de experiencia del recurso humano
(0.52) y liquidez (0.48).
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DISCUSION

Los resultados de la investigacion desarrollada confirman los postulados teéricos vigen-
tes en el campo de estudios del crecimiento empresarial, desde la perspectiva de la planificacion
estratégica. En efecto, siguiendo a Blasquez, Dorta y Verona, citados por Aguilera (2010), el
crecimiento de las empresas supone un proceso de adaptacion a los cambios que plantea el en-
torno mediante el desarrollo de su capacidad productiva. En el caso concreto del sector de las
Mypes trujillanas, este proceso de adaptacion se ve afectado por la posicion interna débil de las
empresas del sector a pesar que el entorno econémico ha sido positivo en el periodo 2007-2016.

Por otro lado, teniendo en cuenta que el presente trabajo tiene un caracter inédito, puesto
que no se han encontrado estudios similares relacionados con las micro y pequefias empresas
(mypes), se espera que el mismo se constituya como investigacion base para futuros trabajos de
investigacion que, en relacion al tema, se lleven a cabo. En todo caso, puede mencionarse un
estudio del crecimiento empresarial de las pequefias empresas de la industria metalmecanica de
Lima, realizado por Seclén (2016), que evidencia el hecho de que la principal fuente de compe-
titividad de las mismas se basa en su especializacion productiva, dado su caracter “artesanal” y
su nicho de mercado de dimension reducida.

Asimismo, un estudio acerca del crecimiento empresarial de las pequefias y medianas
empresas (pymes) de Santiago de Cali, Colombia, efectuado por Aguilera-Castro y Virgen-Ortiz
(2013), demostré que estas empresas tenian un claro conocimiento de sus caracteristicas inter-
nas pero no del entorno en el que operaban, razon por la cual sus estrategias implementadas no
eran las mas adecuadas, lo que dificultaba su desarrollo y adaptacion al entorno.

CONCLUSIONES

El trabajo de investigacion llevado a cabo ha permitido extraer las siguientes conclusio-
nes:

a) En el periodo 2007-2016, el crecimiento economico de La Libertad ha sido positivo
y sostenido, destacando el crecimiento extraordinario del sector Electricidad, gas y agua, asi
como el de Telecomunicaciones y otros servicios de informacion.

b) El sector de micro y pequefia empresa (mype) de Trujillo ha tenido una posicion débil para
hacer frente a los cambios planteados por el entorno, a pesar de la evolucion favorable del en-
torno economico.

c) Los factores que significan las fortalezas ponderadas mas importantes de las empresas
del sector son las de experiencia del recurso humano (0.52) y liquidez (0.48).

d) Los factores internos que acusan las debilidades ponderadas mas criticas de las empre-
sas del sector son las de promocion del producto (0.01), capacitacion del recurso humano (0.02),
control gerencial (0.04), planificacion estratégica y operativa (0.06) e investigacion de mercado
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RESUMEN

El presente trabajo ha tenido como objetivo determinar la relacion entre las practicas
de administracion de recursos humanos, la satisfaccion de las necesidades psicologicas basicas
en el trabajo y el compromiso organizacional de los trabajadores del sector MYPYME (mi-
cro, pequefias y mediana empresa) de la ciudad de Trujillo. El estudio ha seguido un enfoque
cuantitativo, de alcance descriptivo-correlacional, con disefio no experimental transeccional.
La muestra por conveniencia ha estado constituida por un total de 409 trabajadores pertene-
cientes a 21 empresas del sector, a los que se les aplico u cuestionario auto-administrado. Los
resultados determinaron que existe una relacion directa y significativa entre las tres variables
estudiadas.

Palabras clave: practicas de administracion de recursos humanos, satisfaccion de las necesidades psicologi-
cas basicas en el trabajo, compromiso organizacional, sector MYPYME.

ABSTRACT

The objective of this work has been to determine the relationship between human re-
sources management practices, the satisfaction of basic psychological needs at work and the
organizational commitment of workers in the MYPYME sector (micro, small and medium en-
terprises) of the city from Trujillo. The study has followed a quantitative, descriptive-correla-
tional approach, with non-experimental transectional design. The sample for convenience has
been constituted by a total of 409 workers belonging to 21 companies in the sector, to which a
self-administered questionnaire was applied. The results determined that there is a direct and
significant relationship between the three variables studied.

Keywords: human resources management practices, satisfaction of basic psychological needs at work, organi-
zational commitment, MYPYME sector.
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INTRODUCCION

En el Pert, el sector MYPYME (microempresas, pequeiias empresas y medianas empre-
sas) constituye el conjunto mas importante de empresas, particularmente desde la perspectiva
del niimero de empresas y de la generacion de empleo correspondiente. Sin embargo, la realidad
evidencia que estas empresas ‘“‘muestran serios problemas institucionales, econdémicos, financie-
ros, que las hace operar bajo condiciones desafiantes” (CEPAL, 2017, p. 5).

En efecto, un estudio realizado por el Ministerio de la Produccion, en cooperacion con el
Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), basado en los resultados de la Encuesta
Nacional de Empresas 2015, “evidencian las dificultades que enfrentan las empresas para su
crecimiento y especializacion que no permiten mejorar su productividad y mostrarse mas com-
petitivas a nivel local e internacional” (Ministerio de la Produccion, 2017, p. 12).

Segun el estudio en mencidn, el tejido empresarial formal peruano en el 2015 estuvo
conformado en un 99.5% por micro, pequefia y mediana empresa; habiéndose detectado una se-
rie de problemas como el dificil acceso al financiamiento, la baja penetracion de tecnologias de
la informacion y la comunicacion, la falta de planificacion y perfeccionamiento de los procesos
productivos, la baja inversion en las certificaciones, entre otros, que afectan especialmente a la
micro y pequefia empresa.

En este contexto, un dato relevante para efectos de la presente investigacion ha sido el
referido a las practicas de gestion empresarial, definidos en dicho estudio como aquellos cono-
cimientos que se emplean en la direccion, organizacion, planificacion y control de las diferentes
funciones de una empresa. En tal sentido, en el estudio se afirma que:

Las practicas de gestion empresarial en el Peru, vistas como el grado de sofisticacion
del negocio, han estado ligeramente desfasadas en comparacion con los paises de la
region de acuerdo al Reporte de Competitividad Global (WEF, 2015). Incluso, solo
llega al 70% del valor obtenido por Estados Unidos (p. 83).

Es asi que, en el marco de esta problematica empresarial, surge el tema planteado en
la presente investigacion, el mismo que aborda un aspecto casi no tratado a la hora de discutir
los problemas que afrontan las organizaciones y que se refiere a uno de los componentes fun-
damentales para su buen desempefio: el psico-social. A pesar de multiples declaraciones que
se efectlian en cuanto a que los trabajadores son el principal activo de las empresas o que el
factor humano es la principal fuente de ventaja competitiva, lo cierto es que la ponderacion del
comportamiento humano en las empresas brilla por su ausencia en la agenda de discusion. Con
el presente trabajo se busca contribuir a la discusion de la probleméatica empresarial peruana,
especificamente, determinar si las necesidades psicologicas basicas del trabajador guardan re-
lacion con las practicas de administracion de recursos humanos y uno de sus resultados, cual
es, el compromiso organizacional. En concordancia con lo que sostiene Atteya (2012), si las
practicas de administracion de recursos humanos no son adecuadas, un trabajador carecera de
compromiso y lealtad hacia la organizacion.
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Al respecto, uno de los pocos trabajos previos es el estudio llevado a cabo por Mares-
caux, De Winne & Sels (2013) en Bélgica, cuyo objetivo fue determinar el papel mediador de
las necesidades psicoldgicas bésicas en la relacion existente entre las practicas de recursos hu-
manos (desarrollo de la carrera laboral, capacitacion, participacion, evaluacion del desempeno
y tutoria) y resultados como el engagement laboral, el compromiso organizacional afectivo y
las intenciones de rotacion de los empleados. Sobre una muestra de 5,748 empleados belgas, a
los que se les aplico una encuesta, el estudio lleg6 a los siguientes resultados: (a) En tanto que
algunas practicas de recursos humanos se relacionaban positivamente con una o dos necesi-
dades y otras se relacionaban negativamente con la necesidad de competencia, la practica de
gestion de la carrera no se relacionaba con ninguna de las tres necesidades pero si con la inten-
cion de rotacion; (b) El grado en que se tenia en cuenta al individuo en la implementacion de
las préacticas de recursos humanos se relacionaba positivamente con la satisfaccion de al menos
una necesidad; (¢) El compromiso organizacional afectivo se relacionaba negativamente con la
intencion de rotacion; (d) El engagement laboral se relacionaba positivamente con el compro-
miso organizacional afectivo y negativamente con la intencion de rotacion; (e) La satisfaccion
de las tres necesidades se relacionaba positivamente con el engagement laboral; y, (f) En tanto
que en el caso de la satisfaccion de la necesidad de competencia la relacién con el compromiso
organizacional era negativa, en el caso de las otras dos necesidades la relacion era positiva.

Otro antecedente lo constituye la investigacion de Pasaoglu (2015), realizada en Es-
kisehir (Turquia), con el propdsito de evaluar los efectos de las practicas de administracion
de recursos humanos en el compromiso organizacional de los empleados del sector bancario
(aunque sin analizar el papel mediador de las necesidades psicologicas basicas). Sobre la base
de 304 encuestas validas aplicadas a empleados de tiempo completo que laboraban en diferen-
tes bancos privados y gubernamentales, los resultados verificaban que la variable compromiso
organizacional dependia individual y sistematicamente de las practicas de recursos humanos
consideradas en el estudio (seleccion, capacitacion, evaluacion del desempefio, promocion,
recompensas bésicas, intercambio de informacion y seguridad en el trabajo).

REVISION TEORICA

Practicas de administracion de recursos humanos

La implementacion de adecuadas practicas de administracion de los recursos humanos
en una organizacion es algo que ha quedado fuera de toda duda y sobre lo que existe particular
consenso entre los tratadistas en la materia, sobre todo por sus beneficiosos efectos en el des-
empefio de las mismas. Debe entenderse, por lo tanto, que el actual papel de la administracion
de recursos humanos en las organizaciones resulta siendo de caracter estratégico, toda vez que
sus practicas deben estar alineadas directamente con la estrategia empresarial, relegando asi su
tradicional papel de apoyo y buscando que una de sus caracteristicas distintivas sea lograr un
mejor desempeiio de la organizacion a través de las personas, vistas como recursos valiosos
y constitutivos de ventaja competitiva (Demo, Neiva, Nunes & Rozzett, 2012; Yahya & Tan,
2015; Singh & Kassa, 2016).
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En este sentido, Dessler (2015) ha sostenido que “la administracion estratégica de re-
cursos humanos es la formulacion y ejecucion de politicas y practicas de recursos humanos que
produzcan las habilidades y los comportamientos de los trabajadores que la empresa necesita
para alcanzar sus metas estratégicas” (p. 34). De similar modo, Duarte, Gomes & Neves (2015)
consideran que la administracion de recursos humanos comprende una gama de practicas —
como el reclutamiento y la seleccion, la capacitacion y el desarrollo, la evaluacion del desem-
pefio y la gestion de la carrera- alineadas con la estrategia de negocios de la empresa.

La consideracion de la administracion de recursos humanos desde una perspectiva es-
tratégica ha surgido, tal como advierten Camps y Luna-Arocas (2008), debido al interés de
los investigadores en demostrar el efecto que tienen las practicas de recursos humanos en el
desempefio organizacional, habiéndose centrado los esfuerzos de investigacion en los recursos
y capacidades internas de la organizacion. En tal razon —sefialan los autores-, las estrategias
competitivas basadas en la diferenciacion han estado ligadas, conceptual y empiricamente, a
las denominadas practicas de recursos humanos de alto rendimiento, las mismas que han sido
conceptualizadas como “un conjunto de practicas de RH diferentes pero interrelacionadas que
seleccionan, desarrollan, retienen y motivan a la fuerza laboral de una organizacion” (p. 118).

Sin embargo, tal como advierten Alajmi & Alenezi (2016), no existe aun suficiente con-
senso en la literatura actual sobre cudles son las mejores practicas de administracion de recursos
humanos. En los modelos de investigacion empirica, los autores han venido utilizando diversas
practicas tal como puede apreciarse en la breve indagacion efectuada y que se muestra en la
tablal.

Tabla 1

Practicas de administracion de Recursos Humanos, segun diversos autores

Madanat, HG & Khasaw- Nwachukwu, Ch. & &ﬁll?él;; Sﬁ A Al-Hawari & Shdefat Demo, G, Neiva, ER, Nunes, J.

neh, AS (2018) Chladkova, H. (2017 201 6’) (2016) & Rozzett, K. (2012)
Planificacion de RH Planificacion Planificacion RH  Planificacion RH Reclutamiento y seleccion
Dotacion Compensacion Dotacion Seleccion y contratacion Compensacion y recompensas

. Entrenamiento y . . Entrenamiento, desarrollo y
Compensacion Compensacion Entrenamiento .,
desarrollo educacion

Entrenamiento y desarrollo Condiciones de Entretenimiento ~ Recompensas y motivacion  Evaluacion del desempeiio

trabajo

Evaluacion del

~ Evaluacion del desempefio  Condiciones de trabajo
desempeiio

Evaluacion del desempefio

Participacion

Elaboracion propia

Al respecto, Sarries y Casares (2008) sostienen que:

[...] se considera buena practica aquella actuacion que, aun en el caso de que esté
recogida en el convenio colectivo o en el pacto de empresa, es valorada de forma positiva
y manifiesta por los trabajadores, contribuye a mejorar de manera ostensible las
relaciones entre los empleados y de éstos con la empresa y produce algun impacto
econdmico, bien sea en la imagen de la empresa, en la reduccion del absentismo, en la
mejora de la calidad de la produccion o en el incremento de la misma (p. 101).
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Para efectos del presente trabajo, los autores han considerado de manera discrecional
utilizar como parte del modelo de investigacion las siguientes 7 practicas: (a) Planificacion de
recursos humanos: entendida como la prevision de las necesidades de personas que cubran la
totalidad de puestos existentes en la organizacion; (b) Reclutamiento y seleccion: entendida
como la busqueda e incorporacion de personas adecuadas para el ejercicio de los diferentes
puestos de la organizacion; (¢) Capacitacion y desarrollo de recursos humanos: entendida como
el mejoramiento de las competencias de los trabajadores a través de programas especificos de
aprendizaje; (d) Compensaciones: entendida como la administracion de las diferentes formas de
retribuir el desempefio de las personas en un puesto determinado; (e¢) Carrera laboral: entendida
como el establecimiento y manejo de lineas de promocién en diversos puestos de la organiza-
cion; (f) Evaluacion del desempetio: entendida como la valoracion periddica del desempetio de
los trabajadores con el propdsito de mejorarlo; y, (g) Seguridad e higiene en el trabajo: enten-
dida como la implementacion de normas y procedimientos para proteger a los trabajadores de
accidentes de trabajo y enfermedades fisicas o emocionales.

Necesidades psicologicas basicas en el trabajo

Las necesidades, segun Ivancevich, Konopaske y Matteson (2006), pueden ser entendi-
das como activadores del comportamiento humano y, en tal razén, “cuando existen deficiencias
en las necesidades, el individuo es mas susceptible a los esfuerzos motivacionales del adminis-
trador” (p. 139).

Puig, Sabater y Rodriguez (2012), por su parte, han sefialado que los planteamientos
tedricos en torno a las necesidades humanas han girado en base a dos enfoques: relativista y
universalista. El enfoque relativista sostiene que las necesidades varian en funcion de diversos
factores tales como el sexo, la raza, la cultura, etc.; el enfoque universalista, en cambio, sostiene
que existen necesidades objetivas y universales que se presentan en igual forma en todos los
seres humanos.

En este contexto, la teoria de la autodeterminacion de Deci & Ryan (2000) —sobre la que
se apoya el presente trabajo- se encuadra en el enfoque universalista, al sostener la existencia
de tres necesidades como nutrimentos psicologicos innatos esenciales para el crecimiento psi-
cologico, la integridad y el bienestar de las personas: competencia, relacion y autonomia. Por la
necesidad de competencia, el individuo busca enfrentar desafios dptimos y experimentar domi-
nio o efectividad sobre los mundos fisico y social; por la necesidad de relacion, busca apegos y
experimentar sentimientos de seguridad, pertenencia e intimidad con otros; y, por la necesidad
de autonomia, busca auto-organizarse y regular su propio comportamiento, que incluye la ten-
dencia a trabajar hacia la coherencia interna y la integracion entre las demandas y los objetivos
reguladores. Al respecto, cabe sefialar que los hallazgos de una investigacion transcultural efec-
tuada por Chen et al. (2015), en cuatro paises (Bélgica, China. Estados Unidos de Norteamérica
y Pert), con diferentes contextos culturales, subrayo la afirmacion de la universalidad de la
teoria de las necesidades psicoldgicas basicas, que es una de las seis mini-teorias en las que se
sustenta la teoria de la autodeterminacion.
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Van de Broeck, Vansteenkiste, De Witte & Lens (2008), por su parte, sefialan que, en el
contexto de las organizaciones y en relacion al trabajo, diversos estudios empiricos han demos
trado que la satisfaccion de las necesidades basicas se ha relacionado positivamente con el bien-
estar de los trabajadores, con la satisfaccion laboral, con la motivacion laboral, con el tiempo
dedicado voluntariamente al trabajo y con las evaluaciones del desempefio, asi como negativa-
mente con el agotamiento emocional.

Por su parte, en una revision meta-analitica que examind la relacion entre variables an-
tecedentes y de resultados con la satisfaccion de las necesidades psicologicas basicas, Van den
Broeck, Ferris, Chang & Rosen (2016), encontraron una diversidad de hallazgos: (a) Con va-
riables antecedentes: no existia un patron consistente de relaciones con las variables demogra-
ficas consideradas; existian relaciones significativas con las variables de diferencia individual,
a excepcion de la apertura a la experiencia y los valores extrinsecos; las tres necesidades se re-
lacionaban negativamente con los factores estresantes, el conflicto trabajo-familia y la inseguri-
dad laboral; existian relaciones positivas y significativas con todos los recursos laborales, pero
variados con las demandas de trabajo; existian relaciones positivas con el liderazgo y variables
organizacionales, las diferentes percepciones de imparcialidad, el ajuste persona-entorno, y,
relaciones negativas con el maltrato laboral; (b) Con variables de resultados: existian relaciones
significativas con los indicadores de bienestar; existian relaciones positivas con actitudes de
trabajo tales como la satisfaccion laboral y el comportamiento afectivo y negativas con las in-
tenciones de rotacion; existian relaciones positivas con comportamientos laborales tales como
el desempefo y esfuerzo y negativas con las anomalias; y, en cuanto a la motivacion, existian
relaciones negativas solo con la amotivacion.

En cuanto a la medicion de la satisfaccion de necesidades psicologicas basicas, autores
como Galiana, Gutiérrez, Tomas & Sancho (2016), informan que se han utilizado una serie
de métodos, en variados entornos y con diferentes enfoques. En este sentido, se han utilizado
diversas escalas generales y especificas, siendo una de las mas representativas la Basic Psycho-
logical Needs Scale de Gagné, la misma que mide la satisfaccion de las necesidades en general
y de cada una de las mismas. Sin embargo, segun Tafvelin & Stenling (2018), una critica comtn
que se ha hecho a las escalas existentes de satisfaccion de necesidades relacionadas con el tra-
bajo es que se trata de instrumentos ad hoc, que no han sido evaluados rigurosamente y que, en
algunos casos, incluyen antecedentes y consecuentes de los constructos que se pretende medir.
Estos autores han desarrollado y validado su Need Satisfaction at Work Scale, utilizando como
marco tedrico la teoria de la autodeterminacion, que incluye 13 items y 3 sub-escalas (una para
cada necesidad psicologica bésica), la misma que se ha adaptado para su uso en el presente
estudio, por tratarse de una escala desarrollada especificamente para un contexto laboral.

Compromiso organizacional

Es uno de los constructos mas estudiados en el campo del comportamiento organizacio-
nal (Alves, Affonso, Carino y Ribeiro; 2018). Autores como Radosavljevic, Cilerdzic & Dragic
(2017) sostienen que en un mundo competitivo como el actual ninguna organizacion puede
tener un desempefio superior a menos que cada empleado esté comprometido con los objetivos
de su organizacion y que no trabaje como un eficaz integrante de equipo.
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En este sentido, Ivancevich et al han resaltado la importancia del mismo al considerar
que su ausencia reduce la efectividad de una organizacién, definiéndolo como una “sensacion
de identificacion, participacion y lealtad que expresa el empleado hacia la compaiia” (p. 224).
Robbins y Judge (2013), por su parte, lo destacan como una de las tres principales actitudes ha-
hacia el trabajo —conjuntamente con la satisfaccion laboral y el involucramiento en el trabajo-
definiéndola como el “grado en que un empleado se identifica con una organizacion particular
y con sus metas, y desea seguir siendo miembro de ésta” (p. 75). A su turno, Araque, Sadnchez y
Uribe (2017) consideran que, de acuerdo al trabajo de diversos autores, el compromiso organi-

zacional puede definirse como:

Una actitud que expresa una union psicologica entre el individuo y su organizacion,

es decir, el grado de involucramiento y lealtad de los colaboradores con su empresa, el
cual se evidencia a través de la identificacion de los empleados con los objetivos y
valores de la organizacion, la contribucion para el cumplimiento de sus metas y
objetivos, y el deseo de ser parte de ésta (p. 97).

En todo caso, el desarrollo conceptual del término no ha ido acompanado de una cuida-
dosa segmentacion de su dominio tedrico, hecho que ha derivado en la existencia de diferentes
enfoques que hacen del mismo un constructo polisémico, multifacético y con un reducido con-
senso en cuanto a su definicién (Alcantara, Carneiro y Pasquotto; 2017). Al respecto, Meyer &
Herscovitch (2001) han anotado que puede encontrarse en la literatura especializada enfoques
sobre el compromiso no solo con marcos conceptuales unidimensionales y multidimensiona-
les, sino, también, variadas formas de compromiso segun el lugar de trabajo (compromiso con
organizaciones, sindicatos, ocupaciones o profesiones, equipos y lideres, metas y carreras perso-
nales).

Calderon (2016), por su parte, ha identificado cuatro modelos de compromiso organiza-
cional que incluyen dimensiones o componentes afectivos, cognitivos y comportamentales: (a)
Modelo de un factor: considera las dimensiones afectiva y calculada como extremos opuestos
de un continuo de compromiso; (b) Modelo de dos factores: considera las dimensiones afectiva
y calculada, incluyendo la lealtad como parte de la dimension afectiva; (c) Modelo de tres facto-
res: considera las dimensiones afectiva, normativa y calculada como concurrentes y con inten-
sidades diferentes; y, (d) Modelo de cuatro factores: divide la dimensién calculada en costos de
abandono de la organizacion y escasez de alternativas.

Si bien el mas aceptado por los académicos ha sido el modelo de tres factores, autores
como Solinger, Hofmans & Olffen (2014) han informado que si bien la base afectiva del com-
promiso ha sido generalmente bien apoyada por la evidencia empirica, las otras dos bases han
seguido siendo objeto de controversia. En todo caso, en este trabajo se ha optado por utilizar
el conocido modelo de tres factores de Meyer y Allen, que es el que ha sido sometido al mayor
escrutinio empirico y, posiblemente, ha recibido el mayor apoyo (Shahnawaz & Juyal; 2006).
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Este modelo de tres factores, segiin Meyer, Allen & Smith (1993), considera al compro-
miso como un estado psicoldgico que, por un lado, caracteriza la relacién del empleado con la
organizacion y, por otro, tiene implicaciones para su decisién de continuar o no con la organiza-
cién. En este sentido, tres temas distintos se incluyen en la definicién de compromiso: comoun
vinculo afectivo con la organizacién (compromiso afectivo); como una percepcion del costo
asociado al abandono de la organizacién (compromiso de continuidad); y, como una obligacién
de permanecer en la organizacién (compromiso normativo). En otras palabras, la naturaleza
del estado psicoldgico es diferente en cada caso: los empleados con fuerte compromiso afectivo
permanecen en la organizacién porque lo desean; los que tienen un fuerte compromiso de con-
tinuidad permanecen porque lo necesitan; y, los que tienen un fuerte compromiso normativo
permanecen porque sienten que deben hacerlo. Una mejor comprension de la relacion entre el
empleado y la organizacion, segtin sus autores, se obtenia considerando juntas las tres formas de
coOmpromiso.

METODOLOGIA

El estudio en cuestion ha seguido un enfoque cuantitativo, de alcance descriptivo-co-
rrelacional, con disefio no experimental transeccional. La muestra por conveniencia ha estado
constituida por un total de 409 trabajadores pertenecientes a 21 empresas del sector MYPYME
de la ciudad de Trujillo (La Libertad, Pert).

La técnica de recoleccion de datos utilizada ha sido la encuesta. El instrumento corres-
pondiente ha sido un cuestionario dividido en 3 secciones (una para cada variable), construido a
partir de la adaptacion de diversos instrumentos de medicion utilizados en otras investigaciones
(las que se indican en la tabla 2, en la columna que define operacionalmente a cada variable).

Siguiendo las indicaciones dadas por Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), el cues-
tionario ha utilizado una escala Likert de 5 categorias, con un puntaje que va del 1 al 5, que ha
permitido evaluar las diferentes situaciones respondidas en cada variable estudiada.
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Tabla 2

Operacionalizacion de variables

. Definicion . » . . )
ariable imension em Cuestionario
Variabl _ D ftem Cuest
Conceptual Operacional
1. Las necesidades futuras de trabajadores se determinan de acuerdo con pla-
nes anuales de RH.
Planificacion de L, . .
recursos huma- 2. La formacioén de los planes anuales de RH se vincula directamente al plan
nos estratégico.
3. Se difunde informacién, de manera amplia y suficiente, tanto al interior
Reclutamiento y como al exterior, sobre los procesos de reclutamiento y seleccion de personal.
seleccion
4. Los procesos de reclutamiento y seleccién permiten captar personas com-
petentes para la organizacion
La variable se - . i
define opera- 5. Los planes de capacitacion y desarrollo que se ejecutan estan sustentados
. P en la previa identificacion de necesidades de la organizacion y de los traba-
cionalmente - dores
mediante la o J .
Conjunto de aplicaci(?n de dCap amtﬁmon y 6. La organizacion destina un monto importante de su presupuesto como in-
actividades un cuestiona-  d€SaIrotio version para el desarrollo del talento humano
funciones ’ rio elaborado
0CESOS en base a la 7. La organizacion estimula el aprendizaje y el desarrollo de competencias de
y pr adaptacion los trabajadores
distintos pero de diversos
mtgrrelacm— instrumentos 8. El sistema de compensaciones (remuneraciones) esta diseflado de manera
Practicas 2: d(i)rsi q:g de medicion ) justa y proporcional al aporte de cada trabajador
A g utilizados en ~ Compensaciones : - - - - -
de admi- a atraer, otros estudios 9. El sistema de compensaciones (remuneraciones) incentiva la mejora del
nistracion desarrollar fi j
e S mantener (Boada-Grau desempefio de los trabajadores
humanos (o eliminar) go(l}lllj};poll, 10. Se a implementado un sistema que permite identificar el potencial de
los recursos > emo, talento de los trabajadores
humanos de Neiva, Nunes  Carrera laboral
una em & Roxxett, 11. Se ha implementado un sistema que administra la carrera laboral de los
presa O ‘
(Lado & Wi- 2012; Alajmi trabajadores
. & Alenezi
Ison, citados L i 5 o
por Atteya 2016; Nwa- 12. Se evalua el desempefio del personal de manera periodica
2012) ya chukwu &
Chladkova 13. El proposito de la evaluacion del desempetio es identificar y superar los
2017; Ma- . niveles de competencia de los trabajadores.
danat & Evaluacion del
Khasawneh. desempefio 14. Los resulados de la evaluacion del desempeno estan ligados a las decisio-
2018) nes de promocion y aumento de remuneraciones
15. Los resultados de la evaluacion del desempeiio corresponden efectivamen-
te al desempefio real de los trabajadores
16. Se desarrollan programas de prevencion y atencion de los accidentes de
trabajo
Seguridad e 17. La infraestructura fisica, las instalaciones y el equipamiento son ergono-
higiene en el micas, comodas y apropiadas a la proteccion de la seguridad y la salud de los
trabajo trabajadores

18. La organizacion ha implementado programas de atencion de la salud y
calidad de vida de los trabajadores.

Continua en la siguiente pagina
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. En mi trabajo puedo adoptar decisiones significativas

. Con mi trabajo puedo manifestar quien soy.

1
. 2
La variable se  Autonomia
Nutrientes define opera- 3. Tengo la posibilidad de influir en mi situacion laboral.
PSiCOIégiCOS cionglmente 4. Lo que hago en mi trabajo guarda coherencia con lo que soy.
innatos que mediante la - - -
Necesida son esencia- aplicacion de 5. Puedo manejar los desafios que enfrento en mi trabajo.
d . les para el un cuestionario 6. Hago mejoras constantes al desarrollar mis tareas en el trabajo.
S pst- imi Competencia
- crecimiento adaptado de p - - -
cologicas R « 7. Me considero eficiente en el trabajo.
basicas en psicologico, la “Escala de : : -
| trabai la integridad  satisfaccion de 8. Realmente me considero capacitado para el trabajo.
el trabajo . .
yel plenestar necemdade's 9. Siento que pued confiar en las personas con las que trabajo.
continuos en el trabajo - -
(Deci & (NSa-WS)” 10. Me siento cercano a las personas con las que trabajo.
Ryan, 2000) ~ de Tafvelin&  Relaciones 11. Disfruto con las personas con las que trabajo.
Steling (2018). - - -
12. Siento que las personas con las que trabajo realmente se preocupan por mi.
13. Me siento seguro con las personas con las que trabajo.
1. Seria muy feliz de pasar el resto de mi vida laboral en esta organizacion
Grado en que _ Afectivo 2. Realmente siento como si los problemas de esta organizacion fueran los mios.
La variable se . — -
l;:ifir;lrll)tli%acio define opera- 3. Esta organizacion tiene un gran significado personal para mi.
cionalmente i ivi 1 i idi i iza-
con una orga- 1004 4: Demasiadas cosas de mi vida serian afectadas si decidiera dejar esta organiza-
N mediante la cién ahora.
nizacion en L
Com- articulary ~ 2Plicacion de 5.C t Iternati iderar dejar est
promiso p y un cuestionario De continuidad > CT¢® 9ue tengo muy pocas alternativas como para considerar dejar esta orga-
. con sus me- nizacion.
organiza- 4 cen adaptado de
cional seg’u};r siendo la “Escala de 6. Si no hubiera puesto tanto de mi en esta organizacion, podria considerar traba-
: compromiso jar en otra parte.
miembro de or, aﬁizaclio J .
ésta (Robbins g” 7. Me sentiria culpable si dejara esta organizacion ahora.
y Judge nal” de Meyer
2013) y Allen (2004). Normativo 8. Esta organizacién merece mi lealtad.

9. No dejaria esta organizacion ahora mismo porque tengo un sentido de obliga-
cion para con su gente.

RESULTADOS

En la tabla 3 se muestran los resultados descriptivos de la variable practicas de admi-

nistracion de recursos humanos, tanto en cuanto a su promedio y desviacion estandar generales

y los correspondientes a cada una de sus dimensiones. Teniendo en cuenta que la escala de me-

dicion utilizada comprende 5 posibles niveles de respuesta (5= excelentes practicas; 4= buenas
practicas; 3= regulares practicas; 2= deficientes practicas; y, 1= muy deficientes practicas) y

que el promedio general alcanzado es de 3.75, puede sostenerse que en las empresas analizadas

se llevan a cabo “buenas précticas de administracion de recursos humanos”. Similar afirmacioén
puede hacerse en relacion a cada una de sus dimensiones.

Tabla 3

Estadisticos descriptivos “Practicas de administracion de recursos humanos

Dimensiones Minimo Maximo Media DeS\{iacién
estandar
Planificacion de recursos humanos 1 5 3.78 0.980
Reclutamiento y seleccion 1 5 3.84 0.973
Capacitacion y desarrollo 1 5 3.84 0.973
Compensaciones 1 5 3.75 1.069
Carrera laboral 1 5 3.52 1.106
Evaluacion del desempefio 1 5 3.8 0.985
Seguridad e higiene en el trabajo 1 5 3.79 1.011
Promedio 3.75 0.815
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Por su parte, en la tabla 4 se muestran los resultados descriptivos de la variable satis-
faccion de necesidades psicologicas basicas en el trabajo, tanto en cuanto a su promedio y
desviacion estandar generales y los correspondientes a cada una de sus dimensiones. Teniendo
en cuenta que la escala de medicion utilizada comprende 5 posibles niveles de respuesta (5=
satisfaccion total; 4= satisfaccion parcial; 3= ni satisfaccion/ni insatisfaccion; 2= insatisfaccion
parcial; y, 1= insatisfaccion total) y que el promedio general alcanzado es de 3.89, puede soste-
nerse que los trabajadores de las empresas analizadas “satisfacen parcialmente sus necesidades
psicoldgicas basicas mediante su trabajo”. Similar afirmacion puede hacerse en relacion a cada
una de sus dimensiones, sin dejar de advertir que la satisfaccion de la necesidad de competencia
excede el promedio y se ubica en el nivel de satisfaccion total.

Tabla 4

Estadisticos descriptivos “Satisfaccion necesidades psicologicas

basicas”

Dimensiones Minimo Maximo Media DeS\{iaci(')n
estandar
Autonomia 1 5 3.78 0.883
Competencia 1 5 4.22 0.818
Relaciones 1 5 3.77 0.921
Promedio 3.89 0.744

Finalmente, en la tabla 5 se muestran los resultados descriptivos de la variable com-
promiso organizacional, tanto en cuanto a su promedio y desviacion estandar generales y los
correspondientes a cada una de sus dimensiones. Teniendo en cuenta que la escala de medicion
utilizada comprende 5 posibles niveles de respuesta (5= muy alto nivel de compromiso; 4= alto
nivel de compromiso; 3= nivel medio de compromiso; 2= bajo nivel de compromiso; y, 1= muy
bajo nivel de compromiso) y que el promedio general alcanzado es de 3.47, puede sostenerse
que en las empresas analizadas el “nivel de compromiso organizacional de los trabajadores es
alto”. Similar afirmacion puede hacerse en relacion a cada una de sus dimensiones.

Tabla 5

Estadisticos descriptivos “Compromiso organizacional”

Dimensiones Minimo Maximo Media DeS\{iaci(’)n
estandar
Autonomia 1 5 3.43 0.985
Competencia 1 5 3.45 0.929
Relaciones 1 5 3.51 1.054
Promedio 3.47 0.864

De correlacion

En la tabla 6 se muestran los resultados de la correlacion efectuada entre las variables
“practicas de administracion de recursos humanos” y “satisfaccion de necesidades psicologicas
basicas en el trabajo”, los mismos que prueban la existencia de una correlacion directa (0,624)
y altamente significativa (0.000) entre ambas variables.

Asimismo, los resultados prueban que entre las dimensiones de ambas variables se pro-
ducen, sin excepcion, correlaciones directas y altamente significativas. La correlacion mas alta
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es la que se produce entre la dimension de “evaluacion del desempefio” de la primera variable
y la dimension de “autonomia” de la segunda variable (0,550); y, la correlacion mas baja entre
la dimension de “carrera laboral” de la primera variable y la dimension de “competencia” de la
segunda variable (0,254).

También importa precisar que los resultados prueban una alta correlacion entre la di-
mension “seguridad e higiene en el trabajo” de la primera variable y la segunda variable en su
conjunto (0,558), asi como una baja correlacion entre la dimension “planificacion de recursos
humanos” y la segunda variable en su conjunto (0,358). De igual modo, una alta correlacion
entre la primera variable y la dimension de “autonomia” de la segunda variable (0,613).

Tabla 6

Practicas de la administracion de recursos humanos vs satisfaccion necesidades psicologicas basicas
(en el trabajo)

. . Satisfaccion psi-
Coeficientes y nivel p

Dimensiones L . Autonomia Competencia Relaciones cologias basicas
de significancia .
(en el trabajo)
Coeficiente de 0.367%* 0.275%* 0.265%* 0.358%*
. - correlacion ’ ’ ’ ’
Planificacion de recursos
humanos Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000
N 409 409 409 409
Coeficiente de 0.39]%* 0.384%% 0.282%%* 0.414%*
correlacion ’ ’ ’ '
Reclutamiento y seleccion Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000
N 409 409 409 409
Coeficiente de 0.391%% 0.384%* 0282 0.414%*
correlacion ’ ’ ’ '
Capacitacion y desarrollo Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000
N 409 409 409 409
Coeficiente de 0.436%* 0.271%* 0.363%* 0.434%*
correlacion ’ ’ ’ '
Compensaciones Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000
RHO de N 409 409 409 409
Spearman Coeficiente de 0.485%* 0.254%% 0.378%* 0.448%*
correlacion ’ ’ ’ '
Carrera laboral Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000
N 409 409 409 409
Coeficiente de 0.550%* 0.348%* 0.437%* 0.540%*
correlacion ’ ’ ’ '
Evaluacion del desempefio Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000
N 409 409 409 409
Coeficiente de 0.534%% 0.373%* 0.499%* 0,558%**
. . correlacion ’ ’ ’ ’
Seguridad e higiene en el
trabajo Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000
N 409 409 409 409
Coeﬁcie_n,te de 0,613%* 0,435%* 0,507** 0,624**
Practicas de administra- correlacion
cion de recursos humanos  Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000
N 409 409 409 409

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Por otro lado, en la tabla 7 se muestran los resultados de la correlacion efectuada entre
las variables “practicas de administracion de recursos humanos” y “compromiso organizacio
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nal”, los mismos que prueban la existencia de una correlacion directa (0,637) y altamente sig-
nificativa (0.000) entre ambas variables.

Asimismo, los resultados prueban que entre las dimensiones de ambas variables también se
producen, sin excepcion, correlaciones directas y altamente significativas. La correlaciéon mas
alta es la que se produce entre la dimension de “seguridad e higiene en el trabajo” de la prime-
ra variable y la dimension “compromiso de continuidad” de la segunda variable (0,511); y, la
correlacion mas baja entre la dimension de “planificacion de recursos humanos” de la primera
variable y la dimension “compromiso de continuidad” de la segunda variable (0,312).

También cabe indicar que los resultados prueban una alta correlacion entre la dimen-
sion “evaluacion del desempefio” de la primera variable y la segunda variable en su conjunto
(0,554), asi como una alta correlacion entre la primera variable y la dimension de “compromiso
normativo” de la segunda variable (0,579).

Tabla 7
Practicas de administracion de recursos humanos vs compromiso organizacional

. Satisfaccion
Coeficientes y sicologias
Dimensiones nivel de signifi- Autonomia Competencia Relaciones psicolog
. basicas (en el
cancia .
trabajo)
Coeficiente de 0.393%% 0.312%* 0,419%* 0,427%*
- . correlacion ’ ’ ’ ’
Planificacion de recursos
humanos Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000
N 409 409 409 409
Coeficiente de 0.349%* 0.391%** 0,418%* 0,441%**
correlacion ’ ’ ’ '
Reclutamiento y seleccion Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000
N 409 409 409 409
Coeﬁciepte de 0.349%* 0.391%* 0.418%* 0.441%*
correlacion ’ ’ ' ’
Capacitacion y desarrollo Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000
N 409 409 409 409
Coeficiente de 0.403%* 0.362%* 0.388%* 0.439%*
correlacion ’ ’ ’ i
Compensaciones Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000
RHO de N 409 409 409 40
Spearman Coeficiente de 0.486%* 0.382%%* 0.456%* 0.505%*
correlacion ’ ’ ’ '
Carrera laboral Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000
N 409 409 409 409
Cocficiente de 0.487%* 0.475%* 0,496%* 0,554
correlacion ’ ’ ' ’
Evaluacion del desempefio Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000
N 409 409 409 409
Coeficiente de 0.466%* 0.511%* 0.453%* 0.537%*
. . correlacion ’ ’ ’ ’
Seguridad e higiene en el
trabajo Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000
N 409 409 409 409
Coeficiente de 0.566%* 0.520%%* 0.579%* 0.637%*
. .. correlacion ? ’ ’ ’
Practicas de administra-
cion de recursos humanos  Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000
N 409 409 409 409

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
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Finalmente, en la tabla 8, se muestran los resultados de la correlacion efectuada entre las
variables “satisfaccion de necesidades psicologicas basicas en el trabajo” y “compromiso organi-
zacional’, los mismos que prueban la existencia de una correlacién directa (0,559) y altamente
significativa (0.000) entre ambas variables.

Asimismo, los resultados prueban que entre las dimensiones de las dos variables también
se producen, sin excepcion, correlaciones directas y altamente significativas. La correlacion mas
alta es la que se produce entre la dimension de “autonomia” de la primera variable y la dimen-
sién “compromiso afectivo’ de la segunda variable (0,573); y, la correlacién mas baja entre la
dimension de “competencia” de la primera variable y la dimensién “compromiso afectivo” de la
segunda variable (0,317).

También es bueno sefalar que los resultados prueban una alta correlacién entre la di-
mension “autonomia” de la primera variable y la segunda variable en su conjunto (0,541), asi
como una alta correlacion entre la primera variable y la dimensién de “compromiso afectivo” de
la segunda variable (0,551).

Tabla 8

Satisfaccion necesidades psicologicas basicas (en el trabajo) vs compromiso organizacional

Dimensiones Afectivo De continuidad Normativo Compromlso
organizacional
Coeﬁme.nrte de 0,573%* 0,397%* 0,477%% 0541
correlacion
Autonomia Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000
N 409 409 409 409
Coeﬁme.nrte de 0.317%* 0,318%* 0,360%* 371%*
. correlacion
Competencia Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000
RHO de N 409 409 409 10
Spearman i
p Coeﬁme.nrte de 0,484 0,408%* 0,421 %% 0,495%*
‘ correlacion
Relaciones Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000
N 409 409 409 409
Coeficiente de
Satisfaccion de necesida-  correlacion 0,551%** 0,441%* 0,498** 0,559**
des pmcologlcas basicas Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000
(en el trabajo)
N 409 409 409 409

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
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DISCUSION

Los estadisticos descriptivos de las tres variables estudiadas muestran resultados positi-
vos en la percepcion de los trabajadores de la muestra de empresas seleccionada para el efecto.
Segun la escala de medicion utilizada (que va del 1 al 5) los puntajes de cada una de ellas se
encuentran ubicados en la parte superior de la escala (3.75, en el caso de prdcticas de admi-
nistracion de recursos humanos; 3.89, en el caso de satisfaccion de necesidades psicologicas
basicas en el trabajo; y, 3.47, en el caso de compromiso organizacional).

Por su parte, los resultados de correlacion muestran la existencia de relaciones directas
y altamente significativas entre las tres variables en mencion, asi como entre sus dimensiones
(ver figura 1); resultados que confirman las conclusiones establecidas en la literatura especia-
lizada por autores como Van den Broeck, Ferris, Chang & Rosen, en su trabajo de revision
meta-analitica antes ya citado. Asimismo, los resultados concuerdan en parte con aquellos en-
contrados en las investigaciones citadas como antecedentes del presente estudio.

CONCLUSION

El trabajo de investigacion realizado permite sostener las siguientes conclusiones:

a) Existe una relacion directa y significativa entre las practicas de administracion
de recursos humanos y la satisfaccion de las necesidades psicologicas bésicas de los trabajado-
res de las MYPYME:s de la ciudad de Trujillo.

b) Existe una relacion directa y significativa entre las practicas de administracion
de recursos humanos y el compromiso organizacional de los trabajadores de las MYPYME:s de
la ciudad de Trujillo.

c) Existe una relacion directa y significativa entre la satisfaccion de las necesida-
des psicoldgicas basicas y el compromiso organizacional de los trabajadores de las MYPYMEs
de la ciudad de Trujillo.
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RESUMEN

La presente investigacion ha tenido como propdsito realizar el analisis FODA de una
Estacion de Servicios de la ciudad de Trujillo (Pert), en el marco de su proceso de planea-
miento estratégico. El trabajo realizado se ha desarrollado como un estudio de caso; con disefio
no experimental, de alcance descriptivo y de corte transversal. Las técnicas de recoleccion de
datos usados han sido la entrevista y andlisis documental. El andlisis de los datos ha seguido
los criterios establecidos por la literatura especializada para la formulacion de la matriz FODA
(fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. Los resultados han demostrado no solo la
posicion competitiva de la empresa analizada sino, también, la utilidad practica del analisis
FODA como una eficaz herramienta para la generacion de estrategias de las organizaciones.

Palabras clave: analisis FODA, planeamiento estratégico, fortalezas, debilidades, oportunidades, amenazas,
estacion de servicios.

ABSTRACT

The purpose of this research was to carry out the SWOT analysis of a Service Station
in the city of Trujillo (Peru), within the framework of its strategic planning process. The work
done has been developed as a case study; with non-experimental design, descriptive scope and
cross-section. The data collection techniques used have been the interview and documentary
analysis. The analysis of the data has followed the criteria established by the specialized litera-
ture for the formulation of the SWOT matrix (strengths, opportunities, weaknesses and threats.
The results have demonstrated not only the competitive position of the analyzed company but
also the practical utility SWOT analysis as an effective tool for the generation of organizational
Strategies.

Palabras clave: SWOT analysis, strategic planning, strengths, weaknesses, opportunities, threats, service sta-
tion.

Revista Ex Cathedra en negocios, Enero - Junio 2018, vol. 3 N° 1 57



INTRODUCCION

La industria de los hidrocarburos liquidos ha contribuido de manera importante al de-
sarrollo del pais desde los inicios de la Republica; habiendo recobrado su importancia en el
panorama energético mundial en razén del descubrimiento y explotacion de grandes reservas
no convencionales de petrdleo y gas, lo que ha generado cambios sustanciales en la estructura
de mercado global con una mayor cantidad de agentes y una mayor oferta de petroleo. El Peru
no ha sido ajeno a los efectos de estos acontecimientos, debido a su caracteristica de importador
neto de hidrocarburos liquidos, habiendo dado mayor importancia el Estado al desarrollo del
yacimiento de gas de Camisea y a la diversificacion de la matriz energética (Osinergmin, 2015).

En este contexto general, sin embargo, un estudio de Motrris, Diaz, Marco y Montenegro
(2010) habia advertido la presencia de ciertos problemas en el mercado de combustibles liqui-
dos, tales como: (a) informalidad en la comercializacion, manifestada en el elevado niimero
de establecimientos expendedores de combustible que no contaban con la debida autorizacion
y las minimas condiciones de operacion y medidas de precaucion; (b) competencia desleal, en
tanto que la cadena de despacho mostraba filtraciones que permitian que el combustible fuese
mezclado, adulterado, robado o simplemente desviado a otro destino; (c) evasion de impuestos,
como producto de la comercializacioén informal; (d) adulteracion en la calidad de los combus-
tibles, como secuela de la competencia desleal por parte de los informales; (e) contrabando o
desvio ilegal del destino final, facilitado porque el marco legal permitia exoneraciones tributa-
rias en algunas ciudades de la selva; (f) inseguridad de las instalaciones, en aquellos estableci-
mientos que no contaban con las condiciones de prevencion de accidentes; y, (g) contaminacion
ambiental, generada por la ausencia de procedimientos en las operaciones por parte de los
informales. Ante esta problematica, segin el estudio, el organismo regulador y fiscalizador,
Osinergmin, habia emprendido acciones diversas para alcanzar objetivos y metas concretos.

Llama la atencion en el contexto de esta problematica sectorial la escasez de publi-
caciones que traten la problematica del sector desde el punto de vista de la administracién
estratégica de las empresas que lo conforman. La teoria administrativa, en general, y la de la
gerencia estratégica, en particular, han generado una serie de herramientas analiticas mediante
las cuales es posible investigar la problematica de las empresas y la formulacion de estrategias
que permitan mejorar su competitividad. El anélisis FODA es una de esas herramientas, a la que
se echa mano en el presente trabajo con el propdsito de analizar estratégicamente la situacion
actual de una empresa trujillana conformante del sector de combustibles liquidos derivados de
los hidrocarburos y formular sus estrategias de mediano plazo.
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Como antecedente de la aplicacion del anélisis FODA a empresas peruanas pertenecien-
tes al sector de comercializacion minorista de combustibles derivados del petroleo, GLP (Gas
licuado de petroleo) y GNP (Gas natural vehicular), es decir, Grifos y Estaciones de Servicio,
se puede citar el trabajo de Chiroque, Calderon y Tovar (2017), quienes formularon un plan
estratégico para una empresa ubicada en la ciudad de Lima, cuyo analisis FODA arrojo los
siguientes resultados: (a) Fortalezas: capacidad financiera solida; sistema integrado de gestion
de flotas; recurso humano comprometido y alineado con los objetivos de la empresa; reputacion
en el mercado, reconocida por la transparencia en los negocios; gestion comercial eficiente para
identificar oportunidades de negocio; y, infraestructura ubicada en lugares estratégicos; (b) De-
bilidades: gestion de recursos humanos por competencias no desarrollada; y, ERP no integrado
en su totalidad; (c) Oportunidades: riesgo pais mas bajo de América Latina; estabilidad politica;
demanda interna insatisfecha por faltas de redes de estaciones; entrega de reportes e informa-
cion en tiempo real; reduccion en los costos de comercializacidon por el uso de la tecnologia; y,
responsabilidad social, mejora de imagen de marca; (d) Amenazas: incremento de estaciones
locales en las comunidades; estaciones informales con precio muy por debajo del mercado;
conflictos sociales para megainversiones mineras; déficit de profesionales locales en tecnologia
de informacion; e, industria automotriz eléctrica en desarrollo; (e) Estrategias FO: incrementar
los ingresos en el mercado a través de la expansion de los servicios en el segmento de mineria,
construcciodn e industria; perfeccionar las competencias del talento humano a través de la capa-
citacion e induccion alineada a los planes estratégicos; incrementar la inversion en tecnologia
para el desarrollo de redes de atencion y fidelizacidn; invertir en un ERP que consolide todas las
areas de la empresa; implementar campafias de responsabilidad social y apoyo a la comunidad;
y, ampliar la red de estaciones de servicio; (f) Estrategias FA: diversificar el negocio para miti-
gar la alta concentracion en un proveedor tnico y la competencia; ampliar la red de estaciones
para hacer frente a la mayor capacidad instalada de la competencia; y, elaborar estudios de esce-
narios con el fin de prever el comportamiento de las variables y evaluar escenarios; (g) Estrate-
gias DO: potenciar la competitividad del recurso humano con el fin de dotarlo de competencias
y experticia en el uso de nuevas tecnologia; disminuir los costos como consecuencia del mejor
uso de recursos, producto del proceso de aprendizaje; estandarizar los procesos de atencion al
cliente con el fin de favorecer su control y retroalimentacion; y, crear conciencia al personal
sobre la responsabilidad social hacia la comunidad; (h) Estrategias DA: realizar una consultoria
para el desarrollo de un sistema de informacion gerencial ERP que facilite la analitica funcional
en la empresa; y, cumplir con las regulaciones establecidas en la ley de seguridad y salud en el
trabajo.
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REVISION TEORICA

Tal como sostienen Dess, Lumpkin y Eisner (2011), una de las técnicas basicas para
analizar una empresa y su entorno es el denominado analisis FODA, acrénimo de las palabras
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. En el idioma inglés, tal como se aprecia en
el texto de Bateman y Snell (2009), el acronimo resultante es SWOT, como producto de las
palabras strengths, opportunities, weaknesses y threats. Otros autores (Francés, 2006), invir-
tiendo el orden de las palabras, lo denominan analisis DOFA. Jones y George (2006), por su
parte, consideran al analisis FODA como una herramienta de planeacion mediante la cual los
administradores identifican las fortalezas (F) y debilidades de la organizacion (D), asi como
las oportunidades (O) y amenazas (A) de su entorno, a partir de la cual “eligen las estrategias
corporativas, empresariales y funcionales para situar mejor a la organizacion a modo de que
materialice su mision y sus metas” (p. 271). Para Hitt, Ireland y Hoskisson (2004), una opor-
tunidad “es una circunstancia del marco general que, si la compaiiia la sabe explotar, le servira
para lograr la competitividad estratégica”... [y]... “una amenaza es una circunstancia del marco
general que puede entorpecer los esfuerzos de la compafiia para lograr su competitividad estra-
tégica” (p. 43). Por su parte, para Serna (2014), “las fortalezas son las actividades y los atributos
internos de una organizacion que contribuyen y apoyan el logro de los objetivos... [en tanto
que] las debilidades son las actividades o los atributos internos de una organizacion que inhiben
o dificultan el éxito...” (p. 73). Como bien sostienen Dess et al. (p. 45):

La idea general del analisis FODA es que la estrategia de una empresa debe:

- Fundarse en sus fortalezas.

- Remediar las debilidades o trabajar en ellas.

- Aprovechar las oportunidades que ofrece el entorno.
- Proteger a la empresa de las amenazas.

Sin embargo, el andlisis FODA no ha estado exento de criticas debido a sus limitaciones
inherentes, tal como ponen en evidencia Dess et al., en su obra ya citada: (a) no indica como ob-
tener una ventaja competitiva; (b) despierta temporalmente la reflexion sobre temas importan-
tes pero no sefiala los pasos y acciones que se requieren para aprobar los cambios estratégicos;
(c) su enfoque es demasiado estrecho para el entorno externo; (d) su evaluacion es estatica y
concentra demasiada atencion de la empresa en un momento; y, () concede demasiada impor-
tancia una sola dimension de la estrategia.
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Para la generacion de estrategias, el andlisis FODA utiliza una matriz como la que se
aprecia en la figura 1. Segun David (2013), en tanto que las estrategias FO buscan utilizar las
fortalezas de la organizacion para aprovechar las oportunidades, las estrategias DO buscan su-
perar las debilidades aprovechando las oportunidades; asimismo, mientras que las estrategias
FA buscan utilizar las fortalezas para evitar o reducir el impacto de las amenazas, las estrategias
DA buscan reducir las debilidades y evitar las amenazas.

Figura 1
Matriz FODA
ANALISIS FORTALEZAS DEBILIDADES
INTERNO
1 1
2 2
3 3
4 4
) 5 5
ANALISIS
EXTERNO
OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO

1

2

3 ‘;Cf) mo aaprovechar las oportunidades (Como aaprovechar las oportunidades teniendo
teniendo en cuenta las fortalezas que se .

4 . en cuenta las fortalezas que se dispone

dispone
5
AMENAZAS ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA

1

2

3 [,Como protegerse de las amenazas ( Como protegerse de las amenazas teniendo en
teniendo en cuenta las fortalezas de las o

4 . cuenta las debilidades que se poseen?

que se dispone?
5

Nota: Tomado de Ramirez y Ferradas (2017)

METODOLOGIA

El trabajo realizado es de naturaleza cualitativa puesto que busca entender e interpretar
los fendmenos en funcion de los significados que las personas le otorgan (Denzin y Lincoln,
2012). Segtn el esquema clasificatorio de Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), el trabajo
realizado es un estudio de caso; tiene un disefio no experimental, puesto que no se ha mani-
pulado ninguna de las variables analizadas; su alcance es descriptivo, ya que se ha limitado a
describir la situacion presente y futura de las variables analizadas; y, de corte transversal, dado
que los datos se han recogido en un momento tnico del tiempo.
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En cuanto a las técnicas de recoleccion de datos usadas, éstas han sido la entrevista y la
observacion documental. Los instrumentos de recoleccion, por su parte, han consistido en guias
de entrevista, listas de comprobacion y formatos de registro.

RESULTADOS

Analisis interno

En la tabla 1 se muestran los resultados correspondientes a la evaluacion de los factores
internos de la empresa, expresados en términos de fortalezas y debilidades. Los resultados de la
matriz EFI (3.02) indican que la organizacion analizada tiene una posicion interna relativamen-
te fuerte (teniendo en cuenta la escala de Fred David utilizada en el trabajo: 4= fortaleza alta;
3= fortaleza menor; 2= debilidad menor; 1= debilidad importante).

Tabla 1
Matriz EFI
Factores internos clave Ponderacion  Evaluacion pg;lél;?i fio
Fortalezas
1 Calidad del combustible. 0.20 4 0.80
Cantidad de combustible (OSINERGMIN permite hasta un
2 margen de error del 3%. La empresa despacha con un mar- 0.18 4 0.72
gen de error del 0%).
3 Imagen de marca (posicionada por 20 afios). 0.16 3 0.48
4 Solida posicion financiera. 0.03 3 0.09
5 5(;5312; cie; .que el cliente siempre tiene la razon ante quejas 0.11 3 0.33
Debilidades
6  Algunas deficiencias en la atencion al cliente. 0.04 1 0.04
7  Infraestructura fisica con deterioros. 0.04 2 0.08
8  Inadecuada presentacion personal de los trabajadores. 0.02 2 0.04
9  Uso de tecnologia manual en la atencion al cliente. 0.11 2 0.22
10  Limitada oferta de productos 0.11 2 0.22
Total 1.00 3.02
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Analisis externo

En la tabla 2 se muestran los resultados correspondientes a la evaluacion de los factores
externos de la empresa, expresados en términos de oportunidades y amenazas. Los resultados
de la matriz EFE (2.58) indican que la empresa viene respondiendo en forma promedio a las
oportunidades y amenazas que le plantea el entorno (teniendo en cuenta la escala de Fred David
utilizada en el trabajo: 4= respuesta superior; 3= respuesta por encima del promedio; 2= res-
puesta promedio; 1= respuesta deficiente).

Tabla 2
Matriz EFE
Factores internos clave Ponderacion Evaluacion p(ljr?clllet?i flo
Oportunidades
1 Crecimiento del parque automotor. 0.15 4 0.60
2 Nuevos estilos de vida. 0.08 2 0.16
3 Crecimiento urbano. 0.04 2 0.08
4 Potencial de crecimiento econémico de la region 0.13 2 0.26
5  Innovacién tecnologica. 0.10 1 0.10
6  Estabilidad y crecimiento econdémico del pais 0.13 3 0.39
Amenazas
7  Creciente normatividad ambiental. 0.01 3 0.03
3 Elet:(e)mplazo del combustible liquido por gaseoso como susti- 0.01 3 0.03
9  Incremento de la inseguridad ciudadana 0.12 2 0.24
10 Ingreso de nuevos competidores 0.05 3 0.15
11 Alto poder de negociacion de los proveedores 0.06 3 0.18
12 Alto poder de negociacion de los compradores 0.08 3 0.24
13 Alta rivalidad entre competidores 0.04 3 0.12
Total 1.00 2.58
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Analisis FODA

En la tabla 3 se plantea la matriz FODA, que resume los resultados obtenidos del ana-
lisis estratégico efectuado, a partir de los cuales la empresa debera implementar las estrategias

pertinentes en el mediano plazo.

Tabla 3
Matriz FODA
Factores internos Fortalezas (F) Debilidades (D)
Calidad del combustible. Alggnas deficiencias en la atencién
al cliente
Cantidad del combustible. Infraestructura con deterioros.
Inadecuada presentacion personal
Imagen de marca. -
de los trabajadores.
- . . Uso de tecnologia manual en la
Solida posicion financiera . .
atencion al cliente
Politica de que el cliente siempre tiene la Limitada oferta de productos
razon ante quejas y reclamos
Factores
externos

Oportunidades (O)

Estrategias FO

Estrategias DO

1 Crecimiento parque automotor.

Establecimiento de nuevas Estaciones de
servicio (01, 02, 03, 04, 06, F3, F4).

Implementacion proyecto mejora
continua (01, 02, 03, 04, 06, D1)

2 Nuevos estilos de vida.

Utilizacion de redes sociales (Facebook,
instagram) para fortalecer la marca (02,
05, F1, F2, F3)

3 Crecimiento urbano

Alquiler de espacios libres para
actividades comerciales (03, 04,
D5).

Potencial de crecimiento econémico

de la region

5 Innovacion tecnologica.

Obtencion certificacion BREEAM (05,
F4)

Implementacion sistema automati-
co de control de grifos y estaciones
(D4, 05)

6 Estabilidad y crecimiento econdmico

del pais

Amenazas (A)

Estrategias FA

Estrategias DA

1 Creciente normatividad ambiental.

Obtencion certificacion BREEAM (Al,
A4, A7, F4).

Reemplazo del combustible liquido
por gaseoso como sustito.

Implementacion proyecto conversion
tecnologica (A3, F4).

Inversion en instalaciones de GNV
(A2, D5)

Incremento de la inseguridad ciuda-
dana.

Implementacion sistema seguridad inte-
gral (A4, F4).

4  Ingreso de nuevos competidores.

Implementacion proyecto mejora
continua (A4, A6, A7, D1)

Alto poder de negociacion de los
proveedores

Integracion hacia atras en transporte de
combustibles (A5, A7, F4).

Alto poder de negociacion de los
compradores.

Plan de capacitacion continua en
calidad de servicio (A6, A7, D1,
D3)

7  Altarivalidad entre competidores
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DISCUSION

A pesar de las criticas efectuadas al andlisis DOFA, los resultados de la presente in-
vestigacion sirven, en primer lugar, para confirmar que dicho analisis, como metodologia de
generacion de estrategias, sigue siendo util para las organizaciones. Tal como precisa David,
el proposito de este tipo de herramientas “no es seleccionar o determinar cudles son las mejo-
res estrategias, sino generar estrategias alternativas factibles. Por lo tanto, no todas las estra-
tegias desarrolladas mediante la matriz FODA seran elegidas para implementarse” (p. 177).

En segundo lugar, los resultados no difieren sustantivamente de los alcanzados en es-
tudios realizados como el de Chiroque, Calderon y Tovar, en cuanto a su analisis del ambiente
interno y externo como insumos fundamentales para la formulacion de sus estrategias. En
todo caso, resulta una cuestion logica que su analisis interno difiera del mostrado en el presen-
te trabajo, por tratarse de organizaciones diferentes aun cuando pertenezcan al mismo sector.

CONCLUSION

El analisis FODA, tal como sostienen los especialistas, sigue siendo una herramienta
importante y util para orientar el trabajo de planeamiento estratégico en las organizaciones,
cualquiera sea su giro de negocios. Sin olvidar, por supuesto, que existen también otras herra-
mientas que pueden utilizarse de manera complementaria o alternativa para la generacion de
estrategias en el mediano plazo.

Los resultados alcanzados sefialan que la organizacion analizada tiene una posicion in-
terna relativamente fuerte y viene respondiendo en forma promedio a las oportunidades y ame-
nazas que le plantea el entorno.
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RESUMEN

El proposito de esta investigacion ha sido presentar y analizar los datos de la encuesta de
satisfaccion del usuario de biblioteca realizada por una Universidad trujillana durante el perio-
do 2016-17, aplicada a una muestra de estudiantes de pregrado de sus diferentes Escuelas aca-
démico-profesionales. El trabajo realizado por la Universidad ha sido de caracter descriptivo y
de diseno transversal. Los resultados obtenidos han demostrado que el nivel de satisfaccion de
los usuarios se ha mantenido durante el periodo analizado y concuerda en gran medida con los
obtenidos en estudios similares efectuados localmente y en otras partes del mundo.

Palabras clave: satisfaccion de usuario, biblioteca universitaria, semestre académico

ABSTRACT

The purpose of this research has been to present and analyze the data of the library
user satisfaction survey conducted by a Trujillo University during the 2016-17 period, applied
to a sample of undergraduate students from their different academic-professional Schools. The
work carried out by the University has been descriptive and transversal in nature. The results
obtained have shown that the level of user satisfaction has been maintained during the period
analyzed and is largely consistent with those obtained in similar studies conducted locally and
in other parts of the world.

Keywords: user satisfaction, university library, academic semester.
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INTRODUCCION

Es a partir de la Magna Charta Universitatum —suscrita por los Rectores de diversas
Universidades europeas', con ocasion de la celebracion del 900° aniversario de la Universidad
de Bolonia (1088-1998), cuando se inicia formalmente en el viejo continente la construccion
del denominado Espacio Europeo de Educacion Superior (EEES), visto éste como un ambito
de organizacién de la educacion superior, en el que los estudiantes y titulados pudieran moverse
libremente; el mismo que se concreta, finalmente, un afio después, con la denominada Declara-
cion de Bolonia, suscrita por los Ministros de educacion de 29 paises europeos?.

A partir de este evento, la Universidad europea ingresa en una etapa comun de impor-
tantes cambios en su modelo pedagogico, tal como por ejemplo, entre otros, la implantacion del
sistema europeo de créditos (ECTS, European Credit Transfer System); cambio que implica, en
su concepcion, una reforma fundamental en el proceso educativo y que, de manera simplifica-
da, puede entenderse como menos horas para las clases presenciales y mas horas para el trabajo
practico del alumno (tutelado por el docente). Es asi que, en este nuevo escenario y expresado
en términos cuantitativos, un curso debera estar compuesto por 60 créditos ECTS por afio, el
semestre por 30 y el trimestre por 20; de modo tal que, cada crédito supone, ahora, entre 25 y
30 horas de trabajo del alumno, sin que se exceda las 40 horas semanales, incluidas las horas
presenciales®.

La nueva unidad de medida, por lo tanto, permite incluir no solo las horas correspon-
dientes a las clases tedricas o practicas tradicionales, sino, también, tanto las horas de estudio
como las dedicadas a seminarios, trabajos, practicas o proyectos y las exigidas para la prepara-
cion de las pruebas de evaluacion del aprendizaje*. Por otra parte, como complemento, se crea
el Suplemento europeo al titulo (DS, Diploma Suplement), documento que acompafia a cada
uno de los titulos universitarios, en un formato comun, en el que se detalla los estudios cursa-
dos, los resultados obtenidos, las competencias adquiridas y el nivel de titulacion.

Importa precisar que, en el marco de este modelo innovador y a través del Proyecto
Tunning América Latina (basado en competencias), las Universidades latinoamericanas han
sido ya incluidas en el proceso Bolonia. El Proyecto surge en un contexto de intensa reflexion
sobre la educacion superior, tanto a nivel regional como internacional, siendo asi que, durante
la IV Reunion se Seguimiento del Espacio Comun de Ensefianza Superior de la Union europea,
América Latina y el Caribe (UEALC), en la ciudad de Cérdoba, Espaia, en octubre de 2002,

!Con fecha 18 de setiembre de 1988.
%Con fecha 19 de junio de 1999

3Comunidad de Madrid, Consejeria de Educaciéon. www.emes.es. 2010.

“*La Declaracion de Bolonia establece que “los créditos se podrén conseguir también fuera de las instituciones de educacién superior, incluyen-
do la experiencia adquirida durante la vida, siempre que esté reconocida por las Universidades receptoras involucradas”.
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los representantes de América Latina acercaron la inquietud de pensar un proyecto similar para
la region. El proyecto fue presentado por un grupo de Universidades europeas y latinoamerica-
nas al Programa ALFA de la Comisién Europea a finales de octubre de 2003° y se inici6 formal-
mente en octubre de 2004.

La puesta en practica del crédito europeo supone un profundo cambio metodologico en
el proceso de educacion universitaria. El modelo tradicional, centrado en la cantidad de horas
de clase y en la docencia de los profesores, tiene que ceder paso a un nuevo modelo centrado en
el trabajo del estudiante y en su aprendizaje significativo. En consecuencia, la nueva medida,
el crédito europeo, expresa la cantidad de horas que un alumno, en promedio, debe dedicar a
una serie de actividades académicas diversas para aprender una materia. Esto significa pasar,
en términos pedagogicos, de un modelo instruccionista a un modelo constructivista: un modelo
basado en las competencias que el alumno debe adquirir y desarrollar, a través de un conjunto
de técnicas didacticas que lo que buscan es, en ultimo término, que el alumno aprenda, mas alla
de lo que el profesor ensetie.

Sin embargo, un modelo como el someramente descrito, requiere de una reflexion adi-
cional y profunda sobre el actor fundamental del proceso educativo, esto es, el joven estudiante
que ingresa a la Universidad con la necesidad y el deseo de aprender. Significa preguntarse
(,como son y piensan los jovenes de inicios del presente siglo? Es decir, ;cuales son las carac-
teristicas fundamentales de la generacion del nuevo milenio? Las Heras (2011), presenta una
descripcion lo suficientemente analitica, en relacion a los jovenes actuales:

Los integrantes de la generacion Y, formada por aquellos jovenes nacidos entre el afio
1980 y el 2000, han compartido experiencias sustancialmente diferentes a los que ya
estamos instalados en el mundo laboral: nacieron conectados a sus amigos en redes
virtuales, comprando y vendiendo por Internet articulos mas que para consumo de sus
“avatares” y viven en “metaversos”. Y eso es lo que precisamente diferencia a una
generacion: haber nacido en los mismos afios y haber compartido a lo largo de su vida
un conjunto de experiencias formativas que los distinguen de sus predecesores... Ellos
viven en un ciberespacio que actiia como una metafora del mundo real, pero sin las
limitaciones fisicas... traen a la empresa la capacidad de interactuar on-line, en equipos
distribuidos y flexibles, con tecnologia en constante evolucion y desarrollando

productos que son los que demandan sus iguales... Se han acostumbrado a vivir,
aprender (el subrayado es nuestro) e interactuar en tiempo real, en mundos virtuales y no
trasladables a la realidad fisica... Con la generacion Y no hay que esforzarse en ver como
hacerles —con perddn- “pasar por el aro” para integrarlos. Sino que hay que ver como
adaptar el aro a sus competencias y preferencias (idem). Y, si no, estamos perdiendo
oportunidades (p.41).

SLas 8 Universidades latinoamericanas fueron: Universidad Nacional de La Plata (Argentina), Universidad Estadual de Campinas (Brasil),
Universidad de Chile (Chile), Pontificia Universidad Javeriana (Colombia), Universidad de Costa Rica (Costa Rica), Universidad Rafael
Landivar (Guatemala), Universidad de Guanajuato (México) y Universidad Catolica Andrés Bello (Venezuela). Por su parte, las 7 Universi-
dades europeas fueron: Technische Universitat Braunschweig (Alemania), Universidad de Deusto (Espafia), Universidad Paris IX-Dauphine
(Francia), Universidad de Pisa (Italia), Universidad de Groningen (Paises Bajos), Universidad de Coimbra (Portugal) y Universidad de Bristol
(Reino Unido).
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Es en esta nueva realidad, en este nuevo mundo, totalmente diferente al del milenio
previo, en que los jovenes se encuentran plenamente conectados con las Tecnologias de la Infor-
macion y Comunicacion (TICs) -ya sea aprendiendo, trabajando o buscando entretenimiento-,
en donde la Universidad debe construir un nuevo espacio para el aprendizaje y la investigacion,
asi como para su contribucion al desarrollo de la cultura y la transmision de valores hacia la
sociedad. En este sentido, importa traer a colacion que, segun Delors (2003), la Universidad
tiene atribuidas 4 funciones esenciales: 1) La preparacion para la investigacion y la ensefianza;
2) La oferta de formacion muy especializada y adaptada a las necesidades de la vida econdmi-
ca y social; 3) La apertura a todos para responder a los multiples aspectos de lo que llamamos
educacion permanente en el sentido lato del término; y, 4) La cooperacidn internacional. Por lo
tanto, los tiempos que corren hacen que la Universidad actual se convierta en un espacio privi-
legiado de aplicacion del modelo constructivista, un espacio en el que los jovenes desarrollen
una serie de capacidades (inteligencia visual, multitarea, gran velocidad en el procesamiento de
la informacion, etc.), con la orientacion de sus profesores y con el apoyo de recursos diversos,
sobre todo los de naturaleza digital.

Tradicionalmente, las bibliotecas en general han sido consideradas casi como simples
almacenes o depositos de libros a donde se podia acudir para satisfacer necesidades de lectura
y obtencion de mayores conocimientos. Precisamente, la Real Academia Espafiola (2016) pre-
senta diversas acepciones del término biblioteca, que apuntan en dicho sentido®:

1. Institucion cuya finalidad consiste en la adquisicion, conservacion, estudio y
exposicion de libros y documentos; 2. Local donde se tiene considerable nimero de
libros ordenados para la lectura; 3. Mueble, estanteria, etc., donde se colocan libros;
4. Conjunto de estos libros.

En este sentido, las bibliotecas universitarias han respondido de la mejor manera posi-
ble al paradigma de ensefianza entonces vigente, es decir, centrado en el profesor. Este era la
autoridad indiscutible para recomendar un texto de estudio a ser ubicado en la biblioteca o para
asignar un tema de investigacion que requeria, para su desarrollo, ubicar en la misma una serie
de textos y documentos. Los estudiantes, entonces, tenian que acudir y buscar en los catalogos,
fisicos o virtuales, el material respectivo, con poca o ninguna orientacion y asesoria. No resulta
superficial precisar que, en latitudes tercermundistas, las carencias de material bibliografico,
actualizado y en la cantidad suficiente, han sido notorias.

Sin embargo, poco a poco, el avance incontenible de las TICs, aplicadas al proceso
educativo, han ido modificando no solo los métodos de ensefanza (a distancia, semi-presencial,
etc.), sino, también, la concepcion tradicional del término biblioteca y, a su vez, acercando cada
vez mas los servicios y recursos de informacion académica a los usuarios, en diferentes tipos de
soportes y formatos, como por ejemplo: revistas, microfilmes, grabaciones, peliculas, diaposi-
tivas, cintas de video, CD-ROM, bases de datos, libros electronicos, etc. Tal y como sostienen
Gonzalez y Molina (2008):

®El término “biblioteca” proviene del vocablo latino bibliotheca y éste del griego biblion (libro).
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El avance de las bibliotecas universitarias (BU) es condicionado por el desarrollo de la
sociedad de la informacion en medio de una economia globalizada, donde las tecnologias

de la informacién y comunicacion (TIC) poseen un papel determinante; aparecen novedosos
sistemas de comunicacion, generacion y transmision de la informacion; se masifica el acceso
a la informacion y se crean nuevos soportes y medios de comunicacion (p. 3).

En una nueva sociedad, esto es, una sociedad del conocimiento, en la que se produce
y transmite ingentes cantidades de informacion diversa, habra que considerar a las bibliotecas
en general y universitarias, en particular, desde una perspectiva mayor y acorde a las actuales
corrientes pedagdgicas. Esto implica, por supuesto, cambios fundamentales en su concepcion
y administracion: la biblioteca universitaria serd un elemento clave del sistema académico de
una Universidad, que le permita desarrollar una docencia basada en el aprendizaje mas que en
la ensefianza.

Los elementos basicos que implican este nuevo paradigma pedagdgico, de naturaleza
semi presencial, pueden resumirse en los siguientes (Pérez y Milanés, 2008):

- Aprendizaje en red y en colaboracion: los estudiantes resuelven problemas y
ofrecen soluciones en grupo sobre la base de sus conocimientos previos y los conteni-
dos adquiridos: la informacién es fuente de aprendizaje y el conocimiento se configura
como punto de llegada y punto de partida.

- Nuevos roles del profesor y de los alumnos: el docente es lider y facilitador de
los contenidos, con el apoyo de otros agentes educativos: bibliotecarios, pedagogos,
informaticos, disenadores graficos, etc. Los alumnos son participantes activos en la
construccion del conocimiento.

- Cambios en los entornos fisicos: los espacios cerrados ceden ante las aulas vir-
tuales, en donde se crean entornos e-/earning y comunidades de conocimiento en red.

- Potenciacion de las TICs como instrumentos articuladores de los procesos de
aprendizaje: integracion de la computadora, las redes de telecomunicaciones y los sis-
temas audiovisuales en el nuevo paradigma pedagdgico. Los estudiantes desarrollan
aptitudes y habilidades para emplear apropiadamente las TICs.

Ante esta nueva realidad, paises correspondientes al denominado primer mundo y sobre
todo en Europa, a propdsito de la implementacion del nuevo espacio de educacion superior, han
establecido un nuevo modelo de biblioteca universitaria: los denominados Centros de recursos
para el aprendizaje y la investigacion (Oliva y Sanchez, 2015). En este nuevo paradigma, el
nucleo del problema a resolver ya no es el libro sino las necesidades del usuario; es decir, la
biblioteca deja de ser entendido como un depdsito de libros a la espera de ser consultados, para
constituirse en un servicio centrado sobre las necesidades concretas y especificas de los alum-
nos, profesores e investigadores de la comunidad universitaria. Lopez, J., Pérez, A., Galvez, C.
y Garcia, C. (20006), sugieren que los nuevos objetivos de la biblioteca universitaria podrian ser
resumidos en los siguientes puntos: (a) Integracion de los servicios que proporcionen soporte
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a la informacion; (b) Integracion de los recursos y servicios universitarios; (¢) Dinamizacion
de la ensefanza y el aprendizaje; (c) Organizacion y gestion de la informacion docente; (d)
Desarrollo de cursos para la alfabetizacion informacional; y, (e) Evaluacion de los recursos de

informacion. En este sentido, las caracteristicas de la nueva biblioteca universitaria frente a la

frente a la tradicional, como nuevo espacio de aprendizaje e investigacion, en la que docentes
y bibliotecarios colaboren conjuntamente en la formacion y la investigacion, serian tal como se
aprecia en la tabla 1.

En este contexto, relativo a la educacion superior universitaria, se inscribe la presente
investigacion cuyo proposito ha sido el de presentar y analizar los datos de satisfaccion de los
estudiantes de una Institucion Educativa Universitaria de la ciudad de Trujillo, en el periodo
académico 2016 - 2017, recogidos a través de la aplicacion de una encuesta de satisfaccion con
varios servicios, entre ellos los de su biblioteca.

Tabla 1

Caracteristicas biblioteca tradicional y nueva biblioteca

Biblioteca tradicional Biblioteca - EEES
Puesto de lectura Puesto de trabajo / ordenador
Documentos en papel Documentos en papel y documentos-e
Silencio Silencio y lugar de debate
Sitio individual Sitio individual y para grupos
Lugar donde se produce aprendizaje Lugar que produce aprendizaje
Poca tecnologia Muy aplicada en el entorno tecnologico
Centrada en el documento Centrada en la informacion
El documento es tangible La informacién es intangible
El usuario es un elemento mas El usuario es un elemento central
Sin criterios de calidad Con criterios de calidad
Apenas evaluacion Importancia de la evaluacion
Sin retroalimentacion Con retroalimentacion
Mercado cautivo Mercado abierto
Sin planes estratégicos Con planes estratégicos

Nota. Tomado de Lopez, J., Pérez, A., Gélvez, C. y Garcia, C. (2006, p. 71).

Son escasos los trabajos de investigacion realizados en el pais, referidos al tema de satis-
faccion de los usuarios de una biblioteca universitaria, que se hayan difundido en publicaciones
electronicas. Uno de ellos es el estudio descriptivo y transversal realizado por Céceres (2016),
con la finalidad de evaluar el nivel de satisfaccion de estudiantes y docentes de la Escuela de
Administracion con respecto a los servicios de biblioteca de una Universidad trujillana. Los
datos recogidos mediante un cuestionario aplicado a un total de 286 estudiantes y 66 docentes
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dieron como resultado que el 66.1 % de estudiantes se encontraban satisfechos con los servicios
prestados por la biblioteca (54.2% satisfechos y 11.9% muy satisfechos). En el mismo sentido
ocurria con el 65.1% de los docentes (54.5% satisfechos y 10.6% muy satisfechos).

A nivel internacional si se han publicado varios estudios que pueden ser presentados
como antecedentes de la presente investigacion. Onuoha, Omokoje & Bamidele (2013) rea-
lizaron un estudio con el objetivo de investigar el uso, la efectividad y la satisfaccion de los
estudiantes con los servicios de la biblioteca de la Universidad de Babcock (Nigeria). En base
a un disefio descriptivo de investigacion, los datos se recogieron mediante la aplicacion de un
cuestionario a una muestra intencional de 200 estudiantes, cuyos resultados revelaron, entre
otros, que el 15% de los estudiantes estaba satisfecho “en gran medida” con los servicios pres-
tados por la biblioteca, el 83% solo “hasta cierto punto” y el 2% “de ningiin modo”.

Joshi (2014) efectu6 una investigacion con el proposito de discutir el desempenio de la
biblioteca y el nivel de satisfaccion de los usuarios de la Universidad de Ciencia y Tecnologia
Guru Jambheshwar, de Hisar, Haryana (India). La muestra del estudio estuvo conformada por
docentes de Facultad e investigadores, asi como por estudiantes de pre y postgrado. Teniendo
en cuenta que las dimensiones evaluadas fueron recursos/infraestructura y relacion personal/
usuario, los resultados de la investigacion mostraron, por un lado, que el 70% de los docentes y
el 75% de los investigadores estaban satisfechos con los recursos e infraestructura, asi como el
67% de estudiantes de postgrado y el 56% de estudiantes de pregrado. Por otro lado, en cuanto
al comportamiento del personal de la biblioteca, se encontraban satisfechos el 91% de docentes,
el 83% de investigadores, el 89% de estudiantes de postgrado y el 73% de estudiantes de pre-
grado.

Vijeyaluxmy (2015) realizo un trabajo con el proposito de identificar las necesidades
de informacion y nivel de satisfaccion de los estudiantes hacia los servicios de la biblioteca del
campus Trincomalee de la Universidad del Este de Sri Lanka. Un total de 100 estudiantes de
tres disciplinas (Administracion y negocios; Lenguaje y comunicacion; y, Medicina Siddha)
respondieron un cuestionario, cuyos datos arrojaron como uno de sus resultados que el servicio
de biblioteca puntuaba un valor medio de 3.3, lo que significaba un nivel moderado en una es-
cala de 3 niveles (1.50-2.50= bajo; 2.51-3.50= moderado; y, 3.51-5.00= alto).

Onwukanjo & Manasseh (2017) llevaron a cabo un trabajo de investigacion con diver-
sos objetivos, uno de los cuales era averiguar si los estudiantes de pregrado estaban satisfechos
con los recursos de la biblioteca de la Universidad Federal de Tecnologia de Minna (Nigeria).
La aplicacion de un cuestionario a un total de 376 estudiantes, de los que fueron validos solo
307, arrojo como resultados que el 45% de los estudiantes estaban satisfechos cada vez que
usaban los recursos de la biblioteca y el 55% no lo estaba.

REVISION TEORICA

El origen del constructo satisfaccion del usuario hay que ubicarlo en la segunda mitad
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del siglo proximo pasado. Segin Rey (2000), el mismo ‘“adquiere un notable relieve en el &m-
bito de la biblioteconomia en los afios 80, tal como lo refleja la literatura profesional” (p. 139),
en la que aparece unido a dos términos similarmente importantes, como son, los de calidad y
evaluacion.

En cuanto a su definicion, haciendo referencia a un conjunto de autores, la autora en
mencion precisa que la satisfaccion del usuario supone una valoracion de caracter subjetivo
acerca del éxito alcanzado por un sistema de informacion en particular, por lo que podria consi-
derarsele un indicador blando ya que esta enfocado mas hacia las percepciones y actitudes que
hacia criterios concretos y objetivos. En este sentido, aventura una definicion sencilla del con-
cepto satisfaccion del usuario en la biblioteca, del siguiente modo: “La percepcion del usuario
de haber utilizado correctamente su tiempo, habiendo recibido respecto a sus propias expectati-
vas en un determinado contexto ambiental y la mejor prestacion posible del servicio” (p. 143).
En todo caso, considera que la determinacion del nivel de satisfaccion del usuario se centra en
cuatro factores: cantidad y calidad de los productos recuperados, interaccion con el sistema o
con los intermediarios (bibliotecologos), politica del servicio y servicio de la informacién en su
conjunto.

Hernandez (2011), por su parte, deja constancia que varios autores han afirmado ya
que existe una carencia de marcos teoricos sobre la satisfaccion de usuarios. En su opinion, “la
satisfaccion de usuarios de la informacién es un estado mental del usuario a (sic) representa
sus respuestas intelectuales, materiales y emocionales ante el cumplimiento de una necesidad
o deseo de informacion” (p. 353). Considera, en este sentido, que la satisfaccion abarca tres
grandes factores: el funcionamiento del sistema de busqueda y recuperacion de la informacion;
el recurso de informacidn obtenido; y, los servicios.

En cuanto a los modelos tedricos que se han seguido para evaluar la satisfaccion de
los usuarios de informacion, la referida autora describe los siguientes: (a) Teoria de la no con-
firmacion de expectativas: sugiere que los usuarios determinan su satisfaccion comparando
las expectativas que traian con el funcionamiento real del servicio; (b) Descontento potencial:
considera que las quejas de los usuarios son un conjunto de multiples reacciones que surgen del
descontento que sienten cuando el servicio no se brinda en una determinada forma; (c) Analisis
de disponibilidad: basicamente trata de medir la disponibilidad de los recursos cuando se ne-
cesitan; y, (d) Medicion de la calidad percibida: los usuarios forman sus percepciones sobre la
calidad del servicio en base a una evaluacion del desempefio en multiples niveles.

Finalmente, Hernandez detalla ciertas variables que se pueden utilizar para medir la
satisfaccion del usuario, en el marco de los tres factores sefialados anteriormente:
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v Funcionamiento del sistema de busqueda y recuperacion de informacion:

- Relevancia.

- Precision.

- Facilidad para hacer busquedas.
- Amigable.

- Exactitud.

- Oportunidad.

- Usabilidad.

v Recurso de informacion obtenido:

- Pertinencia.

- Integridad.

- Precision.

- Confiabilidad.
- Oportunidad.
- Detalle.

v Servicios:

- Confiabilidad.

- Responsabilidad.

- Certidumbre o compromiso.
- Empatia.

- Oportunidad (o acceso).

- Comunicaciones.

- Elementos tangibles.

- Actitud de apoyo.

METODOLOGIA

El trabajo de medicion de la satisfaccion del usuario de biblioteca ha tenido un alcance
descriptivo con disefio transversal, puesto que la encuesta fue aplicada, via on line, en cada se-
mestre académico, durante el periodo 2016-2017.

La poblacién involucrada en el estudio ha estado constituida por los estudiantes matri-
culados en cada uno de dichos semestres, habiendo quedado las muestras constituidas finalmen-
te tal como se observa en la tabla 2.
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Tabla 2:

Conformacion de la muestra

Semestre académico

Escuela ! 2 3 4
Ingenieria Civil 99 139 128 224
Ingenieria de Sistemas 51 26 37 94
Ingenieria Industrial 107 191 165 280
Ingenieria Agroindustrial 0 0 0 1
Administracion 155 194 147 250
Contabilidad 106 130 108 179
Derecho 279 278 301 545
Nutricion 38 48 484 87
Medicina 102 204 192 345
Educacion Primaria 2 0 0 1
Educacion Inicial 37 48 64 139
Educacion en Idiomas 4 2 2 2
Traduccion e Interpretacion 7 27 19 96
Psicologia 356 417 367 716
Ciencias de la Comunicacion 118 78 104 169
Arquitectura 48 44 25 93
Marketing 19 t13 7 32
Turismo y Hoteleria 8 5 7 9
Enfermeria 84 124 177 161
Negocios Internacionales 3 4 2 4
Ingenieria Agroindustrial y C. Exterior 2 1 1 4
Ingenieria Mecanica Eléctrica 30 58 35 56
Ingenieria Ambiental 40 85 84 140
Ciencias del Deporte 15 21 35 77
Total 1,710 2,137 2,055 3,704
Poblacion 11,676 12,791 12,019 14,126
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El instrumento de recoleccion de datos fue un cuestionario de 6 preguntas (cada pregun-
ta implicaba una dimension de la variable en cuestion), en el cual se utiliz6 una escala Likert
de 4 categorias para las respuestas, con los siguientes puntajes: 1= nada satisfecho; 2= poco
satisfecho; 3= satisfecho; y, 4= muy satisfecho.

Para el analisis de los datos se han utilizado medidas estadisticas descriptivas de ten-
dencia central. La interpretacion de los puntajes promedio obtenidos mediante la encuesta se ha
realizado segin los siguientes intervalos:

1.00-1.75 = nada satisfecho.
1.75-2.50 = poco satisfecho.
2.50-3.25 = satisfecho.

3.25-4.00 = muy satisfecho.

RESULTADOS

Los resultados que se detallan en la tabla 3, expresados éstos en términos de porcentaje
de satisfaccion (satisfecho + muy satisfecho), demuestran que, en el periodo analizado, la sa-
tisfaccion del usuario de biblioteca tuvo una ligera contraccion; pasando de 83.15% (43.43% +
39.72%) a 79.44% (28.36% + 51.08). Sin embargo, resulta llamativo el hecho de que, en el pe-
riodo analizado, el porcentaje de “muy satisfecho” haya pasado de 39.72% a 51.08%; de modo
similar que el porcentaje de “nada satisfecho” haya aumentado de 4.93% a 8.44%.

Tabla 3:

Frecuencias relativas (%) de la satisfaccion del usuario por semestre de estudios 2016 - 2017

el Semestre 1 ) 3 4
Nada satisfecho 4.93 9.33 8.50 8.44
Poco satisfecho 11.92 10.91 10.40 12.12
Satisfecho 43.43 34.83 39.69 28.36
Muy satisfecho 39.72 44.93 41.41 51.08
Total 100.00 100.00 100.00 100.00

Por otro lado, los resultados que se detallan en la tabla 4, expresados en términos de
promedio por dimension y semestre, segin la escala Likert utilizada, demuestran que, en el
periodo analizado, el promedio general de satisfaccion del usuario vari6 ligeramente de 3.00 a
2.97 puntos; manteniéndose, en todo caso, en el nivel de “satisfecho”, al igual que cada una de
sus dimensiones. El célculo de la desviacion estandar, por su parte, demuestra que los datos no
sufrieron mucha desviacion en relacion al promedio, al mantenerse en términos menores a la

unidad.
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Tabla 4:

Promedio y desviacion estandar de la satisfaccion del usuario por dimension y semestre de estudios 2016
-2017.

o 0 30 4o
Semestre

Ambientes fisicos 3.10 0.43 3.09 0.47 3.13 0.47 2.97 0.55
Equipos y materiales 2.98 0.61 3.09 0.48 3.13 0.47 2.92 0.70
Actividades programadas 2.99 0.58 3.07 0.45 3.13 0.44 2.95 0.57
Informacion sobre los servicios 3.00 0.58 3.08 0.46 3.13 0.44 2.99 0.54
Trato del personal 2.95 0.56 3.03 0.49 3.06 0.42 3.00 0.59
Horario de atencion 2.98 0.58 3.04 0.49 3.09 0.46 2.98 0.74
Promedio general 3.00 3.07 3.11 297

Es conveniente sefialar, asimismo, que, al inicio del periodo analizado, la dimensiéon mejor
puntuada fue la de “ambientes fisicos” (3.10) y la peor puntuada fue la de “trato del personal”
(2.95). Esta situacion cambio, al final del periodo, puesto que la dimension mejor puntuada fue
la de “trato del personal” (3.00) y la peor puntuada fue la de “equipos y materiales” (2.92).

DISCUSION

Teniendo en cuenta los resultados mostrados en el apartado anterior, puede afirmarse
que durante el periodo analizado, esto es, 2016-17, la satisfaccion del usuario de biblioteca de
la Universidad estudiada se mantuvo en el nivel de “satisfecho”, aun cuando se hayan produci-
do ligeras variaciones tanto desde el punto de vista de los porcentajes de satisfaccion como del
promedio general y de cada una de las dimensiones medidas.

Estos resultados concuerdan, en cierto modo, con los obtenidos en los estudios de Ca-
ceres; Onuoha, Omokoje & Bamidele; Joshi; y, Vijeyaluxmy; los mismos que ya han sido rese-
nados como antecedentes del presente trabajo. Difieren, en alguna medida, con los resultados
obtenidos por el estudio de Onwukanjo & Manasseh, el que también ha sido ya resefiado. Estas
semejanzas y diferencias en los resultados tienen una logica valida si tenemos en cuenta el he-
cho de que todos los trabajos en cuestion son estudios de caso y, por lo tanto, los resultados son
validos solo para cada uno de ellos.

Sin embargo, cabe senalar que el estudio de la satisfaccion del consumidor sigue siendo
un tema de transcendencia particular para la competitividad de las organizaciones, en este caso,
de las Universidades, tal y conforme lo sostiene los postulados tedricos ya expuestos. El trabajo
presentado contribuye a apoyar la teoria existente y la metodologia cominmente usada para la
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medicion de tan importante constructo.
CONCLUSION

De conformidad con el propoésito perseguido por el presente trabajo, los datos presenta-
dos y analizados, respecto a la satisfaccion del usuario de biblioteca de una Universidad trujilla
na, permiten sefialar que los estudiantes de la misma estan satisfechos con el servicio brindado,
aun cuando es evidente que existen oportunidades de mejora en las diferentes dimensiones que
comprende el constructo.

De igual modo, queda demostrado que los niveles de satisfaccion del usuario de bibliote-
ca de la Universidad en cuestion concuerdan, en gran medida, con los obtenidos en otros estudios
realizados localmente y los de otras partes del mundo.
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RESUMEN

El presente estudio ha sido efectuado con el proposito de realizar el analisis estratégico
de un Restaurante de comida criolla de la ciudad de Trujillo (Pert), como un insumo funda-
mental para su proceso de formulacion de estrategias competitivas. El trabajo se ha desarro-
llado como un estudio de caso; con disefio no experimental, de alcance descriptivo y de corte
transversal. Las técnicas de recoleccion de datos usados han sido la entrevista y la observacion
documental. Los resultados han demostrado una posicion interna relativamente fuerte de la
empresa analizada y el desarrollo de estrategias relativamente eficaces para afrontar el entorno.

Palabras clave: analisis FODA, planeamiento estratégico, fortalezas, debilidades, oportunidades, amena-
zas, restaurante

ABSTRACT

The present study has been carried out with the purpose of carrying out the strategic
analysis of a Creole food Restaurant in the city of Trujillo (Peru), as a fundamental input
for the process of formulating competitive strategies. The work has been developed as a case
study; with non-experimental design, descriptive scope and cross-section. The data collection
techniques used have been the interview and the documentary observation. The results have de-
monstrated a relatively strong internal position of the analyzed company and the development
of relatively effective strategies to face the environment.

Palabras clave: SWOT analysis, strategic planning, strengths, weaknesses, opportunities, threats, restaurant
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INTRODUCCION

El Restaurante de comida criolla analizado se organiza bajo la forma juridica de Empre-
sa Individual de Responsabilidad Limitada (EIRL); es decir, se trata de una persona juridica de
derecho privado constituida por voluntad unipersonal y cuya responsabilidad se limita al patri-
monio de la empresa y no del propietario. La empresa se dedica al negocio de la preparacion y
venta de alimentos para personas, como Unico propdsito.

Diversos estudios efectuados en el pais han confirmado que la gastronomia nacional
experimento, en la Ultima década, un espectacular boom traducido en el rapido aumento y
modernizacion de los establecimientos gastrondmicos peruanos, tanto en el pais como en el
extranjero; asi como en el creciente reconocimiento por parte de la prensa especializada y los
principales medios de comunicacion masiva, en su incursion en festivales internacionales, en
el crecimiento exponencial de publicaciones gastrondmicas y en la explosion de la oferta aca-
démica en cocina y pasteleria (CEPLAN, 2012).

Segtn el Estudio Nacional del Consumidor Peruano 2009, citado por la empresa con-
sultora Arellano Marketing (2009), el boom gastronémico peruano habia ocasionado un creci-
miento del 45% en la cantidad de restaurantes a nivel nacional. Asimismo, segun dicho estudio,
la cultura gastronémica de los peruanos mostraba una mayor preferencia por la comida criolla
(64%), que incluye la comida casera y los platos tipicos. Por su parte, dentro de las actividades
que realiza en su tiempo libre, comer fuera de casa representaba un 9% del total, siendo su
frecuencia mensual de 2 a 3 veces. Finalmente, el estudio concluia que la mayoria del personal
(62%) que labora en el rubro de restaurantes solo alcanzaba el nivel de educacion secundaria.

Segtn un estudio reciente efectuado por APEGA (2013), algunas caracteristicas del de-
sarrollo de la gastronomia peruana, que la distinguen de otros sectores, vienen a ser las siguien-
tes: a) se ha constituido en uno de los motores de crecimiento de la economia peruana; b) es
generadora de empleo, permitiendo un mejor distribucion de la riqueza; c¢) tiene una importante
proyeccion internacional, habiendo remontado la tradiciéon enddgena para empezar a mirar ha-
cia afuera; y, d) es un sector articulador, puesto que promueve la alianza con la agricultura y la
pesca.

El mismo estudio hace notar algunas estadisticas interesantes para el desarrollo del sec-
tor. Asi por ejemplo, la de que mas peruanos comen fuera en su tiempo libre, habiendo aumen-
tado el indicador correspondiente a un 32% y de que la cantidad de restaurantes ha crecido de
40,000 en al afio 2001 a 77,500 en el afio 2011 (mas del 93%). Sin embargo, subsisten algunos
desafios de cara al futuro, concretamente al afio 2021, como los siguientes:
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- Emprendimiento y gerencia para innovacion y liderazgo.

- Fortalecer la fase primaria de la cadena en cantidad y calidad para un mejor re-
parto de los beneficios en las cadenas alimentarias.

- Formalizacion del sector gastrondmico.

- Implementacion y promocion de la marca cocina peruana asociada a Marca Pais

- Desarrollo del producto / servicio aumentado.

- Valorizacion de la tradiciéon y cocinas regionales.

- Salubridad y control de los establecimientos gastronémicos.

- Conocimiento y proteccion de la biodiversidad.

- Formacion en cocina y servicios conexos en la educacion publica.

En este contexto, relativo al sector de hoteles y restaurantes, se ha llevado a cabo la pre-
sente investigacion con el propdsito de realizar el analisis FODA de un restaurante de comida
criolla de la ciudad de Trujillo, como un insumo fundamental para su proceso de formulacion
de las estrategias que debera implementar para mejorar su competitividad en el sector.

Al respecto, algunos antecedentes de la aplicacion del andlisis FODA a empresas perua-
nas pertenecientes al sector de hoteles y restaurantes han sido revisados, como es el caso del
trabajo de Cabanillas y Jara (2014), realizado con el propdsito de elaborar un plan estratégico
del restaurante Centolla de la ciudad de Lima que le permitiera mejorar sus ingresos y lograr un
mejor posicionamiento. El analisis FODA realizado arrojo los siguientes resultados:

v Fortalezas: personal de cocina especializado; diversidad y calidad de los platos
ofrecidos; calidad en la atencion al cliente; rapida entrega de los pedidos, experiencia en el
rubro de comida japonesa y marina; convenios con agencias de turismo para el consumo en se
local; y, ubicacion del local en zona comercial.

v Debilidades: planeamiento estratégico no formalizado; el registro de ventas y
costos es manual y no permite tener informacion a tiempo real; equipamiento y decoracion del
local no alineados a la propuesta culinaria; no existe una politica de retencion del talento huma-
no; y, no existe un sistema de evaluacion de desempeno del personal.

v Oportunidades: tendencia favorable de los indicadores econdmicos del pais que
proyectan mejoras en la economia de los diferentes sectores; desarrollo de nuevos convenios
con empresas del sector de servicios; concepto gastrondmico de fusion peruano-japonesa en as-
censo; pocos competidores en comida japonesa; empresas ubicadas en torno al restaurante que
podrian ser clientes potenciales; y, existencia de diversas ferias gastronomicas en Lima.

v Amenazas: presencia de gran niimero de restaurantes con productos sustitutos;
estrategias agresivas que realicen los competidores actuales; incremento en el costo de los in-
sumos; cancelacion del contrato de alquiler del local por parte del arrendador; reduccion de la
oferta de especies marinas debido a la contaminacién ambiental y/o cambios climaticos o mari
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nos; y, desarrollo de diferentes tendencias gastrondmicas que generen productos sustitutos.

Otro trabajo es el de Arriola, Montalvo y Lara (2017), efectuado con el proposito de efec-
tuar un diagndstico integral del restaurante Hebron de la ciudad de Chiclayo, que le permitiera
elaborar un plan estratégico a fin de competir exitosamente en el sector. El analisis FODA llevado
a cabo arrojo los siguientes resultados:

v Fortalezas: capacidad financiera saludable; personal capacitado; ubicacion estra-
tégica en pleno centro de la ciudad; marca posicionada entre el publico lambayecano; gerencia
comprometida con el desarrollo de la empresa y su crecimiento; bajos costos de operacién por
las sinergias del grupo empresarial; experiencia en el rubro grill; muy buena infraestructura; vy,
trabajo mancomunado con los actores de la sociedad.

v Debilidades: alta rotacion del personal de servicio; baja inversion en publicidad
y promocion de restaurante; bajo trabajo de motivacion trascendente en los trabajadores, lo que
no asegura su fidelidad a largo plazo; poco interés en innovacion de su oferta gastrondmica; baja
inversion en tecnologias de informacidén y comunicacion; y; falta de un plan estratégico que guie
el curso de sus planes.

v/ Oportunidades: tendencia a mercado con consumidores exigentes; presencia de
escuelas gastrondmicas en la region; preferencia por la gastronomia peruana a nivel internacio-
nal; ubicacion estratégica de Lambayeque, considerada eje vial y comercial de acceso al noro-
riente; existencia de sistema de informacion y tecnologia para la informacion; interés por parte
del gobierno en el sector gastronomico; expansion de franquicias nacionales; e, incremento de
arribo de turistas en la region.

v/ Amenazas: entrada de nuevos competidores, ingreso de franquicias mundiales;
aparicion de nuevas epidemias vinculadas al consumo de determinados alimentos; crisis inter-
nacional con efectos negativos; instabilidad politica- social del pais; disminucion de tiempo de
permanencia de los turistas; efectos y consecuencias del fendmeno del nifio; y, fuerte rivalidad
entre competidores actuales y sustitutos.

A nivel internacional, puede mencionarse el trabajo de Cazar (2017), llevado a cabo con
el propdsito de desarrollar un plan estratégico para mejorar la gestion administrativa del restau-
rante La Cocina de Lefia, ubicado en la Parroquia de Nayon, en la ciudad de Quito, Ecuador. El
analisis FODA llevado a cabo arrojo los siguientes resultados:

v Fortalezas: ser pioneros de la comida tipica ecuatoriana en Nayon; gran afluencia
de clientes ya que disponen de instalaciones amplias; suficiente personal; seguridad interna y
externa del local; y, comida hecha en lefia.

v/ Debilidades: la mayoria de los empleados tienen conocimientos empiricos en el
ambito de administracion de restaurantes y de cocina; falta de publicidad; no cuentan con una
ventilacion adecuada en cocina; no cuentan con una planeacion estratégica (mision , vision,
valores corporativos, politicas y estratégicas); falta de motivacion del personal; programa infor-
matico subutilizado; no cuenta con uniformes que los distinga como empleados del restaurante;
la musica no es apta para la hora de comer; y, falta de documentacion en los procesos.

Revista Ex Cathedra en negocios, Enero - Junio 2018, vol. 3 N° 1 84



v Oportunidades: Capacidad de crecimiento debido a un incremento en la afluencia
de turistas que visitan Nayon; aprovechar las redes sociales para promocionar el restaurante de
una forma masiva; capacitaciones para el personal; charlas de motivacion y de atencion al
cliente por parte de instituciones gubernamentales; y, en la zona existen grupos musicales que
tocan musica en vivo.

v Amenazas: crisis econdmica; situacion geografica vulnerable (deslaves); incum-
plimiento por parte de los proveedores principales; baja demanda en ciertas épocas del afo; y,
la creciente oferta de restaurantes en la zona.

REVISION TEORICA

Segun Otero y Gache (20006), el anélisis FODA fue presentado por primera vez en 1964
en un seminario de planificacion en Zurich (Suiza). Este modelo era el resultado de la inves-
tigacion realizada por un grupo de cientificos del Instituto de Investigacion de Stanford cuyo
proposito fue determinar las fallas del proceso de planificacion realizado en las diferentes em-
presas. El modelo fue bien recibido por la comunidad cientifica; sin embargo, recién en 1973
quedo totalmente concluido y se utilizé en la empresa CWS que buscaba la unién con la JW
French Ltd.

Desde este momento la matriz FODA se ha convertido en una de las herramientas mas
utilizadas en el mundo empresarial. Su utilidad ha sido admitida por diversos autores, tal se
detalla a continuacion:

El analisis FODA es una técnica especificamente diseniada para ayudar a la
organizacidn con la identificacion de estrategias adecuadas a seguir. Eso implica
especificar y relacionar las fortalezas y debilidades internas y las oportunidades y
amenazas externas. La matriz FODA presenta un mecanismo para facilitar el analisis y
constituye un marco para identificar y formular estrategias (Proctor, 1999, p. 185).

En resumen, el analisis FODA es una continuacion del analisis de urgencia e impacto
del problema que permite a la gerencia identificar amenazas y oportunidades
especificas a las que se debe responder (Ansoff, Kipley, Lewis, Helm-Stevens &
Ansoff (1990, p. 444).

El analisis FODA obliga a los gerentes a comprender y responder mejor a los factores
que tienen la mayor importancia para el desempefio de la organizacion. (Craig &Babe-
tte, 2015, p. 110).

El anélisis FODA se basa en la determinacion de las fortalezas y debilidades de una
organizacion y las amenazas y oportunidades externas que pueden interferir o ayudarla en su
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desarrollo. Este modelo pertenece al campo del analisis situacional y se lleva a cabo con el
proposito de aclarar la situacion vigente de la organizacion en base a la recopilacion de la mejor
informacion y datos posibles, asi como la comprension de las fuerzas externas, tendencias y
obstaculos, que debe enfrentar la empresa en su camino a la competitividad.

El andlisis utiliza los siguientes conceptos:

v Fortalezas. Son las caracteristicas internas de la empresa que proporcionan una
ventaja competitiva en el mercado o una posicion mas favorable en comparacion con otros
competidores; en otras palabras, “es algo en lo que la organizacion es competente” (Ramirez,
2009, p. 54). Gracias a las fortalezas la empresa puede aumentar el volumen de ventas, el mar-
gen de utilidad o la cuotaT de participacion en el mercado. Las fortalezas aseguran la posicion
ventajosa de un producto o servicio en comparacion con la competencia. Las fortalezas se de-
ben reforzar constantemente y aprovechar en el proceso de elaboracion de la estrategia. T

v Debilidades. Son caracteristicas internas de la empresa, que impiden el creci-
miento del negocio y no permiten que el producto o servicio sea competitivo, constituyen un
obstaculo para el crecimiento de ventas o las ganancias y dificultan el logro de los objetivos. La
organizacion debe prestar atencion a sus debilidades, mejorarlas, desarrollar programas espe-
ciales para minimizar los riesgos que pueden afectar el desempeiio de la compaiia.

v Oportunidades. Representan los factores favorables del entorno que pueden in-
fluir en el crecimiento de la organizacion. Dependiendo de la naturaleza de la organizacion pue-
den ser relacionadas con los diferentes aspectos del entorno tanto politicos y econdmicos como
tecnologicos, sociales, etc. Son la fuente de crecimiento para una empresa. Las oportunidades
se deben analizar, evaluar y desarrollar un plan de accion para su uso.

v Amenazas. Son los factores negativos del entorno que pueden debilitar la com-
petitividad de la compaiia en el futuro y causar la reduccion de ventas y pérdida de participa-
cion en el mercado. Las amenazas indican los riesgos potenciales de la empresa. Cada amenaza
debe evaluarse en términos de la probabilidad de ocurrencia y posibles pérdidas para la empre-
sa. Se debe establecer un plan de accidon para minimizar su impacto.

Pyzhlakov (2008) refiere que, en 1982, Heinz Weihrich present6 el modelo FODA en el
formato de una matriz de 4 cuadrantes, que es la que se utiliza en actualidad para su construc-
cion. El proceso de analisis que utiliza el modelo consta de los siguientes pasos:

- Determinacion de las variables de analisis;

- Realizacion del analisis interno;

- Realizacion del analisis externo;

- Asignacion de ponderacion e sistematizacion de los resultados;

- Interpretacion y analisis de los resultados;

- Conclusiones del analisis.

- Creacion de estrategias y acciones tacticas.

Bajo la construccion de estrategias y acciones tacticas se entiende el desarrollo de una
respuesta de la organizacion a un determinado conjunto de factores:
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v Fortalezas - Oportunidades (F-O). Esta situacion corresponde a la estrategia maxi-
maxi la cual hace posible una fuerte expansion y un desarrollo diversificado. Son las estrategias
mas exitosas ya que aprovechan las oportunidades externas con la ayuda de las fortalezas de
una organizacion.

v Fortalezas - Amenazas (F-A). Estrategia maxi-mini. En esta situacion las condiciones
externas desfavorables representan una fuente de dificultades en el crecimiento. La estrategia
debe utilizar las fortalezas internas en un intento de superar las amenazas del medio ambiente.

v Debilidades - Oportunidades (D-O). Estrategia mini-maxi, una estrategia de desarro-
llo. Debe considerar el uso de las oportunidades para reducir o corregir las debilidades.

v Debilidades - Amenazas (D-A). Estrategia mini-mini. Esta situacion carece de opor-
tunidades de desarrollo. Opera en entornos hostiles y su potencial de cambio es pequefio. No
tiene fortalezas significativas que podrian soportar amenazas. La estrategia mini-mini se reduce
a una version pesimista del cierre o en una situacion optimista: luchar por la supervivencia con
la esperanza de revivir. El modelo de Weichrich fue un paso significativo hacia la transicion
del analisis FODA de un modelo estatico a uno dindmico; sin embargo, el proceso no esta con-
cluido, asi que actualmente continuan los intentos de introducir un componente dindmico a este
modelo.

Segun Kulshrestha & Puri (2017), con la ayuda de la matriz FODA se puede tomar una mejor
decision y desarrollar una estrategia coherente en el proceso de evaluacion del proyecto, la
evaluacion de uso de recursos, etc. ya que, mediante el uso de una matriz de andlisis racional
y logica, es posible seleccionar la mejor oportunidad de negocio y una mejor formulacion de
estrategia para minimizar el impacto de las amenazas y debilidades en una empresa, maximizar
las fortalezas y oportunidades, asi como establecer claramente los objetivos y resultados medi-
bles, que es crucial para determinar si una organizacion tendra un crecimiento sostenible o las
posibilidades de cerrar en el futuro.

METODOLOGIA

Segun Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014), se trata de un estudio de caso; tiene un
disefio no experimental, puesto que no se ha manipulado ninguna de las variables o factores
internos y externos analizados; su alcance es descriptivo, ya que se ha limitado a describir la si-
tuacion presente y futura de las variables analizadas; y, de corte transversal, dado que los datos
se han recogido en un momento tnico del tiempo.

Las técnicas de recoleccion de datos utilizadas han sido la entrevista y la observacion
documental. Los instrumentos de recoleccion, por su parte, han consistido en guias de entrevis-
ta, listas de comprobacion y formatos de registro.

Revista Ex Cathedra en negocios, Enero - Junio 2018, vol. 3 N° 1 87



RESULTADOS

Analisis interno

En la tabla 1 se muestran los resultados correspondientes a la evaluacion de los
factores internos de la empresa, expresados en términos de fortalezas y debilidades. Los
resultados de la matriz EFI (2.70) indican que la organizacién analizada tiene una posicion
interna relativamente fuerte (teniendo en cuenta la escala de David (2013) utilizada en el
trabajo: 4= fortaleza alta; 3= fortaleza menor; 2= debilidad menor; 1= debilidad importante).

Tabla 1:
Matriz EFI Restaurante
Factores Internos Clave Ponderacion Clasificacion Puntuacion
Ponderada
Fortalezas
1 Imagen de marca en el mercado. 0.05 4 0.20
2 Calidad del producto. 0.20 4 0.80
3 Ubicacion geografica adecuada. 0.05 3 0.15
4  Higiene y salubridad en la preparacion de alimentos. 0.10 4 0.40
5 Seguridad y vigilancia. 0.10 4 0.40
Debilidades
1 Atencion al cliente con deficiencias. 0.15 2 0.30
2 Disposicion fisica de los ambientes es difuncional. 0.10 1 0.10
3 Tecnologia de servicio obsoleta. 0.15 1 0.15
4 Falta de estacionamiento vehicular. 0.05 2 0.10
5 Administracion empirica del negocio. 0.05 2 0.10
TOTAL 1.00 2.70
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Analisis externo

En la tabla 2 se muestran los resultados correspondientes a la evaluacion de los factores
externos de la empresa, expresados en términos de oportunidades y amenazas. Los resultados
de la matriz EFE (2.97) indican que la empresa viene respondiendo en forma promedio a las
oportunidades y amenazas que le plantea el entorno (teniendo en cuenta la escala de Fred David
utilizada en el trabajo: 4= respuesta superior; 3= respuesta por encima del promedio; 2= res-
puesta promedio; 1= respuesta deficiente).

Tabla 2:
Matriz EFE Restaurante
. . ., Puntuacion
Factores Externos Clave Ponderacion Clasificacion
Ponderada
Oportunidades
1 Boom gastrondmico. 0.05 1 0.05
2 Preferencia por la comida criolla regional. 0.15 4 0.60
3 Crecimiento de la clase media emergente. 0.15 3 0.45
4 Estabilidad del modelo econdémico en el pais. 0.05 2 0.10
5 Importante peso del gasto familiar en alimentacion 0.09 3 0.27
6  Estabilidad del sistema politico nacional 0.01 2 0.02
Amenazas
1 Inseguridad ciudadana. 0.20 3 0.60
2 Crecimiento de cocinas alternativas. 0.20 3 0.60
Cadena agroalimentaria gastrondmica no articulada con la
3 . . 0.01 1 0.01
produccion agropecuaria

4 Escasez de mano de obra adecuada en el mercado laboral 0.09 3 0.27

Total 1.00 297
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Analisis FODA

En la tabla 3 se plantea la matriz FODA, que resume los resultados obtenidos del anali-

sis estratégico efectuado, asi como las estrategias que se recomienda implementar en el media-

no plazo.

Tabla 3:
Matriz FODA Restaurante

Factores Internos

Factores externos

Fortalezas (F)

Debilidades (D)

Imagen de marca en el merca-
do.

Atenciodn al cliente con deficien-
cias.

Calidad del producto.

Disposicion fisica de los ambientes
es disfuncional.

Ubicacion geografica adecuada.

Tecnologia de servicio obsoleta.

Higiene y salubridad en la pre-
paracion de alimentos

Falta de estacionamiento vehicular

Seguridad y vigilancia.

Administracion empirica del ne-
gocio.

Oportunidades (O)

Estrategias FO

Estrategias DO

1 Boom gastrondmico peruano.

Desarrollo de mercado: nuevos
locales (O1, 02, 03, O5, F1,
F2).

Formacion y desarrollo del perso-
nal de operaciones (O1, 02, O3,
05, D1, D5)

Preferencias por la comida criolla

Desarrollo de producto: diversi-
ficacion de la carta de alimentos

Remodelacion fisica de los am-

regional. (01,02, 03, 05, F1, F2). bientes (O1, 02, 03, 05, D2)
3 Crecimiento de la clase media Implementacion de tecnologia de
emergente. software (O1, 02, O3, O5, D3, D5)
4 Estabilidad del modelo econémico Profesionalizacion de la gerencia
en el pais. (01, 02, 03, 05, D1, D5)
5 Importante peso del gasto familiar
en alimentacion.
6 Estabilidad del sistema politico

nacional.

Amenazas (A)

Estrategias FA

Estrategias DA

1 Inseguridad ciudadana.

Remodelacion fisica de los am-
bientes (A1, D2)

Crecimiento de cocinas alternati-
vas.

Desarrollo de producto: diversi-
ficacion de la carta de alimentos
(01,02, 03,05, F1,F2)

Cadena agroalimentaria gastrono-
3 mica no articulada con produccion
agropecuaria.

Escasez de mano de obra adecuada
en el mercado laboral.

Formacion y desarrollo del
personal de operaciones (O1,
02, 03, 05, D1, D5)

Mejoramiento de los procesos de
captacion del personal de operacio-
nes (A4, D1)
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DISCUSION

El analisis FODA sigue siendo una metodologia eficaz y practica para ser usada a la
hora de diagnosticar la situacion interna y externa de una empresa, como paso previo a la
formulacion de sus estrategias en el mediano plazo, tal como sostienen los postulados tedricos
ya expuestos anteriormente. Tal como sostiene Serna (2014):

El analisis DOFA esta disenado para ayudar al estratega a encontrar el mejor acopla-
miento entre las tendencias del medio, las oportunidades y amenazas y las capaci-
dades internas, fortalezas y debilidades de la empresa. Dicho analisis le permitira a
la organizacion formular estrategias para aprovechar sus fortalezas, prevenir el efecto
de sus debilidades, utilizar a tiempo sus oportunidades y anticiparse al efecto de sus
amenazas (p. 188).

Por otro lado, los resultados contenidos en la matriz FODA, como producto de aplicar
la metodologia en cuestion, se asemejan relativamente a los obtenidos en el estudio realizado
por Cabanillas y Jara, asi como en el de Arriola, Montalvo y Lara, al igual que el de Cazar, los
mismos que ya han sido detallados en la parte introductoria del presente trabajo. En todo caso,
las diferencias existentes entre ellos son el resultado 16gico de la situacion particular de cada
empresa.

CONCLUSION

Los resultados obtenidos en la presente investigacion demuestran que la organizacion
analizada tiene una posicion interna relativamente fuerte y que las estrategias que viene desa-
rrollando para afrontar los desafios que le plantea el entorno son relativamente eficaces.

Por otro lado, las estrategias generadas a partir de la matriz FODA de la empresa anali-

zada tienen un claro sustento logico y son consistentes desde el punto de vista técnico, toda vez
que han seguido escrupulosamente los pasos recomendados por la metodologia en referencia.
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Normas para autores/as

Ex Cathedra en negocios es una publicacion cientifica de la Facultad de Ciencias Empresariales
de la Universidad César Vallejo de Trujillo (Peru), de periodicidad semestral (enero-junio/julio-
diciembre y formato digital. Esta dirigida a la comunidad cientifica y académica nacional e
internacional, siendo su proposito principal difundir el conocimiento y la produccidn cientifica
en la forma de articulos cientificos originales e inéditos en el campo de las disciplinas que
tienen que ver con la administracion de los negocios publicos y privados en general.

Los autores que remitan sus trabajos para su publicacion en Ex Cathedra en negocios, deberan
cefirse a lo estipulado en las siguientes directrices:

Los trabajos deberan estar redactados en idiomas en espaiiol.

Los articulos cientificos deberan ser trabajos originales de caracter tedrico y empirico en el
ambito de los negocios publicos o privados.

Los trabajos se remitiran al correo electronico de la revista: excathedra@ucv.edu.pe en formato
Microsoft Word Office. Seran inéditos y no se podran someter a consideracion de otras revistas
mientras se encuentren en proceso de evaluacion en Ex Cathedra en negocios.

Ex Cathedra en negocios utiliza el software Turnitin para detectar casos de textos superpuestos
y similares en los trabajos remitidos.

Los trabajos deberan tener una hoja cubierta con la siguiente informacion:

- Titulo en castellano e inglés.

- Nombres y apellidos completos del/ de los aturo/es.

- Afiliacion institucional: Organizacion a la que pertenece, ciudad y pais.

- Direccion de correo electronico. En el caso de trabajos de autoria multiple, se debera
especificar la persona que mantendra correspondencia con la revista.

- Curriculum vitae resumido del/de los autor/es. Especificamente, las titulaciones mas altas
obtenidas (sefialando la Universidad respectiva), la posicion actual que desempeiia y las
principales lineas de investigacion.

El formato del texto debera respetar las siguientes normas:
- Tipo de letra: Times New Roman.

- Tamafio de letra: 12.

- Interlineado: 1.5

El titulo de los articulos cientificos debera contener la/las variable/s en estudio y guardara directa
relacion con el contenido del trabajo, sin exceder de 24 palabras. Los articulos iran precedidos de
un resumen no mas de 300 palabras (que expondra clara y sucintamente el propdsito u objetivo
perseguido, la metodologia utilizada, los principales resultados y las conclusiones del trabajo),
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asi como de un minimo de 3 y un maximo de 5 palabras claves ordenadas alfabéticamente y
que deberan ser términos aceptados internacionalmente en las disciplinas relacionadas con los
negocios y/o expresiones habituales de clasificacion bibliométrica.

Se agregara una version en inglés del resumen (abstract) y de las palabras clave (keywords).

Los articulos cientificos deberan tener una extension maxima de 10,000 palabras y respetaran
en su redaccion la estructura IMRD (Introduccion, Metodologia, Resultados y Discusion),
seguida de las referencias bibliograficas, teniendo en cuenta las especificaciones que se detallan
a continuacion.

- Introduccion: en este apartado se expondra la problematica de la organizacion o sector
estudiado; y, a continuacion, los estudios previos relacionados al tema o antecedentes
(que hayan sido publicados en revistas cientificas indexadas en base de datos de
prestigio).

- Metodologia: en este apartado se explicara el enfoque y alcance del estudio, el disefio
de investigacion seguido, asi como la muestra utilizada y las técnicas e instrumentos de
recoleccion y analisis de datos aplicados.

- Resultados: en este apartado se describiran los resultados estrictamente relacionados al
proposito u objetivo de la investigacion, sin incluir datos innecesarios. Las tablas y/o
figuras deben presentarse siguiendo las exigencias que la norma APA indica.

- Discusion: en este apartado se debera contrastar los resultados obtenidos con la
hipotesis del estudio, con los postulados tedricos planteados y con los resultados
obtenidos por los estudios previos.

- Conclusiones: en este apartado se describiran los hallazgos encontrados a la luz del
propdsito u objetivo planteado.

- Referencias bibliograficas: en este apartado se incluira las referencias de todos los
autores utilizados y citados en el articulo que se presenta, respetando las exigencias
que la norma APA indica.
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