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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del benchmarking y plan de mejora en
las micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro actividades de alojamiento para
estancias cortas (Hoteles) en la ciudad de Huaraz, 2018. La investigacion fue de disefio
no experimental - transversal - descriptivo, para la basqueda de informacion, se utilizé
una muestra de 54 micro y pequefias empresas, de una poblacién de 54, a quienes se les
aplico un cuestionario de 23 preguntas cerradas a través de la técnica de la encuesta
obteniendo los siguientes resultados. El 42.60% tienen un promedio de edad de 31 a 50
afios, el 51.90% son de género masculino, el 59.30% son duefios propios de sus
negocios, el 55.60% tienen un tiempo de 4 a 6 afios desempefiandose en el cargo, el
46.30% tienen de permanencia entre 0 a 6 afios, el 74.10% son personas desconocidas,
el 64.80% no conoce el término de la gestion de calidad, el 31.50% utilizan otras
técnicas de la gestion de calidad, el 27.80% de los representantes mide el rendimiento
de su personal a través de la técnica de la observacion, el 63.00% no conoce que es el
benchmarking, el 37.10% muestra resistencia al cambio, el 42.00% del personal no estan
acostumbrados al cambio y se resisten al cambio, el 42.60% si utilizan el buen uso del
benchmarking en su empresa para ser mas eficiente pero de forma empirica. La
investigacion concluye que los representantes de las micro y pequefias empresas estan
dirigidos por personas masculinas y duefios de sus propios negocios que ademas
desconocen la gestion de calidad con el uso del benchmarking, pero asi logran alcanzar

sus objetivos de forma empirica utilizando otros tipos de técnica.

Palabras clave: Gestion de Calidad, hoteles, Benchmarking, MYPES.
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ABSTRACT

The present research work had as a general objective: To determine the
characteristics of quality management with the use of benchmarking and improvement
plan in the micro and small companies in the service sector, heading for short-term
accommodation activities (Hotels) in the city of Huaraz, 2018. The research was non-
experimental — cross - sectional - descriptive, for the collection of information, a
sample of 54 micro and small companies was used, from a population of 54, to whom
a questionnaire of 23 closed questions was applied through the technique. Of the
survey obtaining the following results. 42.60% have an average age of 31 to 50 years,
51.90% are male, 59.30% are owners of their business owners, 55.60% have a time of
4 to 6 years working in office, 46.30% have permanence between 0 and 6 years,
74.10% are unknown people, 64.80% do not know the term of quality management,
31.50% use other techniques of quality management, 27.80% of the representatives
measure the performance of their staff through the technique of the observation,
63.00% do not know what benchmarking is, 37.10% show resistance to change,
42.00% of staff are not accustomed to change and resist change, 42.60% if they use
the good use of benchmarking in Your company to be more efficient but empirically.
The investigation concludes that the representatives of the micro and small companies
are directed by masculine people and owners of their own business who also are
unaware of quality management with the use of benchmarking, but thus achieve their

objectives empirically using other types of technique.

Keywords: Quality Management, Hotels, Benchmarking, MYPES.
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Introduccién

Hoy en dia vivimos en un mundo globalizado y competitivo donde las
empresas suman un rol muy importante para la economia de nuestro pais, destacando
a personas emprendedoras que contribuyen a favor de la economia del pais, (La
Republica, 2019) menciona que los hoteles tanto los alojamientos y los
establecimientos de hospedajes tuvieron un incremento del 8.1% en el 2018, asi mismo
(Gestidn, 2017) afirma que en un tiempo atras sefialamos que el mercado hotelero,
alojamientos y hospedajes en el Per( llego a registrar una disminucién del 3.2%
durante todo el afio 2016, y a consecuencia de estas crisis la mayoria de empresas no
lograron un crecimiento constante, ya que los empresarios no utilizaron en su gestion
el benchmarking, por lo cual no llegaron a identificar las &reas en donde se
encontraron el problema, del mismo modo no seleccionaron los principales
competidores que se destacan en su sector, ni mucho menos realizan la evaluacion
comparativa de su negocio es una forma de medir su desempefio frente a empresas de

tamafio similar en su industria.

Hoy en dia es importante conocer la herramienta como el benchmarking porque
radica en hacer comparacion inmediata con relacion iguales a nuestros competidores
tanto directo e indirecto, accediendo a conocer a las empresas si estd marchando bien
0 mal y también con el proposito de mejorar, podemos observar que en su mayoria de
las micro y pequefias empresas del rubro actividades de alojamiento para estancias
cortas (Hoteles), no emplean correctamente en su gestion la técnica del benchmarking,
por lo cual sus demés competidores si hacen o conocen dicha técnica administrativa,
con el fin de lograr sus objetivos, pero estos problemas no solamente pasan o se

desarrollan en nuestra localidad también se centran a nivel internacional.

En Espafia, todas la mypes aportan con la mayor productividad y empleo, sin
embargo, vemos que la totalidad de empresa fracasan, la consecuencia de estos
fracasos es la inexactitud de implementar la técnica de la gestion de calidad con el
benchmarking, el motivo se da porque los empresarios desconocen en el rubro donde
quieren interactuar, no evallan con certeza a sus competencias, ignoran en mejorar la

calidad de sus servicios, a lo que nos conlleva a investigar dicho estudio, es la



situaciones actual del mercado y realizan un plan de negocio equitativo, con el objetivo
de concebir los puntos clave del negocio y proyectarlo en un futuro cercano con
inversionistas. (Farifas, 2016).

En Francia las empresas tienen un privilegio, donde a sus clientes brindan
productos y servicio de calidad, que apoya su demanda mundial, asi mismo cedi6 que
las empresas francesas aumentaran en tres afios sus operaciones en el extranjero, por
el triple, sin duda alguna vemos que estas organizaciones si utilizan las herramientas
del benchmarking, en lo cual estas empresas también cuentan con estudios de sus
competencias, fijando sus puntos fuertes y débiles, antes de entrar a mercados nuevos
de seleccion. (La Enbajada, 2015).

En México la micro y pequefias empresas, atraviesan por problemas de gestion,
no hace referencia solo por su participacion en la produccion y distribucion de bines y
servicios, sino por la resistencia a adaptarse a los cambios tecnoldgicos con gran
demanda de crear empleos, pero en su mayoria fracasan las empresas porque no
aplican estrategias como, una buena gestion de calidad con el uso del benchmarking,
asi mismo esto pasa con los empresario porque no conocen y no se adecuan a los
cambios, esto se da porque no han tenido asesoramiento empresariales de dichas
técnicas, por lo cual es importante que los duefios de las organizaciones investiguen

mas sobre sus competidores y el mercado donde se desea se va elegir. (Méjia, 2017).

De modo que en Colombia, las micro y pequefias empresas, no utilizan las
moderna técnica administrativas del benchmarking, demostrando que las compafiias
tienen fallas tanto en sus analisis interno y externo, y falta de estudios de mercado, asi
mismo tampoco cuenta con un plan de marketing donde pretenden” comerse el
mundo” en solo un momento y con solo un producto, cometiendo erros entre
emprendedores lo cual es, no vender lo que la gente quiere y necesita, de esto modo el
primer paso es invertir suficiente tiempo en la necesidades y gustos del cliente,

enfocandose también a que publicos espera llegar. (Pérez, 2015).

En Argentina mas 600.000 mypes aportan el 70% y 75% crean fuentes de
trabajos de tienen un grave problema que es la falta de profesionalismo, esto significa

que no le dan un enfoque detallado sobre la organizacion para que puedan alcanzar sus



objetivos ademas existe falta de control de calidad y un buen uso del benchmarking,
les hace falta hacer un enfoque dirigido a un publico especifico que corresponda al tipo
de empresas rubro hoteles y también al servicio que brindan, asi mismo no cuentan un
plan estratégico que considere la calidad de servicio que ofrecen, no hacen inversiones
ni tampoco una investigacion previa del mercado, no conocen las ventajas
competitivas y debilidades de ellas mismas y no le toman en cuenta a las fortalezas de
sus competencias (Paulise, 2016).

En Chile las empresas, son de suma importancia ya que aportan el 70% de la
mano de obra, no obstante 9 de cada de 10 mypes fracasan antes de finalizar el afio, en
el cual el principal problema de este fracaso de estas organizaciones, es que en sus
técnicas administrativas no usan la gestion de calidad con el uso del benchmarking, en
lo cual estos problemas es que no responden las necesidades de los comensales, y no
estudian su ambiente y tampoco buscan mejoran sus operaciones, de este modo a los
empresarios les cuesta obtener esta técnicas administrativas, ya que solo desarrollan

sus actividades de forma empirica. (Jimenes, 2017).

En el Peru las micro y pequefias empresas, desarrollan un papel importante en
la economia peruana, creando méas del 80% de empleos y reduciendo la pobreza, asi
mismo contribuyendo con el 47% del PBI, las empresas peruanas surgen de
actividades informales, pero asi también llegan a fracasar los primeros meses de haber
iniciado, esto pasa porque esencialmente no emplean correctamente la gestion de
calidad, el cual los duefios de las empresas no conocen el benchmarking como técnica
y de cdmo funciona, esto se da también porque los trabajadores se resisten al nuevos
cambios, desarrollando misma rutinas de trabajo, a su vez siendo conformistas, lo cual
es impedimento para que los duefios puedan innovar estrategias, a su vez conocer
nuevos temas empresariales, tanto de sus competidores y tomando como referencia a

las empresas mas exitosas. (Pantigoso, 2015).

En Ancash las micros y pequefias empresas el 80% son informales, cerca de
55.500 mypes se crearon en el afio 2017 al 2018 y en los cuales 5.000 son formalizadas,
pero la gran mayoria de las empresas no pasan el afio, este se debe al desconociendo
de técnicas administrativas, de como poder implementar correctamente la gestion de

calidad con el uso del benchmarking, solo trabajan de manera empirica al tratar de



mejorar sus productos y servicios de otra forma, esto se da también porque los
empresarios, no cuentan con los conocimientos suficientes para poder aplicar en su
gestion, por esta razon carecen de innovacion y mejora continua en sus procesos.
(Hernéndez, 2019).

En la ciudad de Huaraz hace varios afios, la mas importante actividad en el
sector econdmico era el sector turismo como principal fuente econémico, donde se
Ilega a desarrollar el trabajo de investigacidn, existen micro y pequefias empresas rubro
(Hoteles) desconocen la gestion de calidad con el uso del benchmarking, en lo cual se
orientan en copiar el servicio que brinda sus competencias y no buscan mejorar, esto
se da porque los empresarios solo utilizan esta herramienta desconociendo,
desarrollando de manera empirica, por lo cual hace necesario que busquen
asesoramiento empresariales donde pueden ampliar sus conocimientos de estas
técnica, con el propdsito de mejorar la calidad de los productos y servicios que brindan,
por ende se planted la pregunta de investigacion: ;Cuales son las principales
caracteristicas de Gestion de Calidad con el uso del Benchmarking y Plan de Mejora
en las Micro y Pequefias Empresa, Sector Servicio, Rubro actividades de alojamiento

para estancias cortas (Hoteles) en la ciudad de Huaraz, 2018.?

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion, se planted el siguiente
objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad
con el uso del Benchmarking y Plan de Mejora en las Micro y Pequefias Empresas,
Sector Servicio, Rubro actividades de alojamiento para estancias cortas (Hoteles) en
la ciudad de Huaraz, 2018.

Para poder conseguir el objetivo general se planted los siguientes objetivos
especificos: Describir las principales Caracteristicas de los Representantes de las
Micro y Pequefias Empresas, Sector Servicio, Rubro actividades de alojamiento para
estancias cortas (Hoteles) en la ciudad de Huaraz, 2018. Conocer las principales
caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas, Sector Servicio, Rubro actividad de
alojamiento para es estancias cortas (Hoteles) en la ciudad de Huaraz, 2018. Detallar
las principales Caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del Benchmarking
en las Micro y Pequefias Empresas, Sector Servicio, Rubro actividad de alojamiento

para estancias cortas (hoteles) en la ciudad de Huaraz, 2018. Proponer un plan de



mejora sobre la Gestién de Calidad con el uso del Benchmarking en las Micro y
Pequefias Empresas, Sector Servicio, Rubro actividades de alojamiento para estancias
cortas (Hoteles) en la ciudad de Huaraz, 2018.

La finalidad de la investigacion es orientada a poder determinar las
caracteristicas mas importantes de la Gestion de Calidad con el uso del Benchmarking
en la Micro y Pequefias Empresas, Sector, Servicio, rubro actividades de alojamiento
para estancias cortas, (Hoteles) en la ciudad de Huaraz, 2018, es decir conocer las
caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas y de la

viabilidad en estudio.

Dicha investigacion se justifica porque se dio aportes significativos permite a
los duefios de la mypes a conocer aspectos sobre la técnica de la Gestion de Calidad
con el uso del Benchmarking en las micro y pequefias empresas para su éxito, también
se dio a conocer la importancia y sus beneficios que tiene las micros y pequefias
empresas en cuanto al desarrollo de estas técnicas, para que puedan autoevaluar y
comprar su rendimiento con sus competencias, de tal manera que los duefios de los
hoteles podran mejorar la calidad de su productos y servicios, Ademas, servira como
modelo y antecedente para futuros investigadores de distintas universidades del pais,
y mucho mas a los que estudian la carrera de Administracion de empresas, de esta
manera podran analizar los datos y comparar con sus resultados, para que puedan

lograr un mejor analisis en su investigacion.

La investigacion fue de disefio no experimental, transversal, descriptivo, fue no
experimental porque la investigacion se realizé sin manipular deliberamenta la
variable gestién de calidad con el uso del benchmarking; fue transversal porque el
estudio de investigacion se desarrolld en un espacio de tiempo determinado teniendo
un inicio y un final especifico y fue descriptivo porque en el estudio de investigacion

se desarrollé la realidad tal y conforma se presenta en la naturaleza.

Asi mismo para el recojo de informacién se utilizé una poblacion muestral de
54 y una muestra de 54 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplico un
cuestionario estructurado de 23 preguntas cerradas: Las 5 primeras preguntas estan

referidas a los datos de las caracteristicas de los representantes delas micro y pequefias



empresas; las 4 siguientes estan referidas a las caracteristicas de las micro y pequefias
empresas, y finalmente las 14 dltimas preguntas estan referidas acerca de las
caracteristicas de Gestion de Calidad con el uso del Benchmarking y Plan de mejora
en las Micro y Pequefias Empresas, Sector Servicio - rubro actividades de alojamiento
para estancias cortas (Hoteles) en la ciudad de Huaraz, 2018.

Obteniendo los siguientes resultados: El 42.60% tiene entre edad 31 a 50 afios,
el 51.90% son de género masculino, el 33,30% tienen un grado de instruccion de
primaria, el 59.30% son duefios de sus propios negocios, el 55.60% tienen de
permanencia entre 4 a 6 afos, el 46.30% tienen de permanencia entre 0 a 6 afios, el
48.10% tienen entre 1 a 5 trabajadores, el 74.10% cuentan con personas no familiares
en su negocio, el 53.70% tuvieron como fin, generar ganancias al crear su empresa, el
64.80% no conoce el termino gestion de calidad, el 31.50% conocen otras tecnicas de
la gestion de calidad, el 31.50% de los representantes tienen como dificultad la poca
iniciativa para implementar la gestion de calidad en su personal, es que no se adaptan
a los cambios, el 27.80% mide el rendimiento del personal a través de la observacion,
el 63% afirman que la gestion de calidad ayuda al rendimiento del negocio, el 57.40%
testifican que la gestion ayuda a alcanzar sus objetivos de la empresa, el 63% de los
representantes de las microempresas no conocen el término del benchmarking, el
44.30% de los representantes toman con referencias de otras empresas su estrategia de
servicio, el 35.20% atestiguan que le benchmarking no encamina al mejoramiento de
la empresa, el 37,10% de los representantes menciona que su personal se resiste al
cambio, el 42% de los representantes indican que su personal no esta acostumbrado a
los cambios, el 57.10% dicen que si el benchmarking es primordial en nuevos
mercados, el 31.50% de los representantes consideran como fortaleza para
implementar el benchmarking es la competencia en el mercado, el 42.60% de los
representantes consideran que si el buen uso del benchmarking es eficiente para las

organizaciones.



Revision de literatura

2.1 Antecedentes

Debido a que son nuevos en la variable del benchmarking se ha considerado

elegir antecedentes que guarden relacion con el sector.

Antecedentes Nacionales

Tello (2018) en su trabajo de investigacion titulado Gestion de Calidad con el
uso del Marketing en la Micro y Pequefias empresas Sector Servicios Rubro Hoteles
del Distrito de José Crespo y Castillo, Aucayau, afios 2017. En su investigacion tiene
como objetivo general, determinar las Caracteristica de la Gestion de Calidad con el
uso del Marketing en las Mypes del Sector Servicios Rubro-Hoteles del Distrito de
José Crespo y Castilla, Aucayacu. Dicha investigacion fue de tipo cuantitativa porque
su andlisis se puede medir, con un nivel no experimental, la investigacion fue
descriptivo y de manera transversal, donde se emple6 una muestra de 12 micro y
pequefias empresas, con una poblacion de 22, a quienes se le aplico una encuesta de
22 preguntas aplicando la técnica de la encuesta. Obteniendo los siguientes resultados:
El 66.7% tiene entre 31 a 50 afios de edad. EI 58% son administradores. EI 41.7 tienen
entre 4 y 6 afios en el cargo. EI 50% tienen de 4 a 6 afios de permanencia. El 58.3%
tienen de 1 a 5 trabajadores. El 83.3% son familias. EI 83% se cred para generar
rentabilidad. EI 100% no conoce el téermino de gestion de calidad. ElI 75% tampoco
conocen técnicas de gestion de calidad, les cuesta mucho dicha implementacion. Se
concluye que la micro y pequefias empresas del sector servicio rubro hoteles del
distrito de Joseé crespo y catillo, aucayacu, los representantes a pesar de no haber tenido
una buena formacion académica y algunos estudios de administracién mantiene sus
empresas vigentes para que de alguna manera su servicio sea requeridos por la
poblacion, pero creo que es el momento que se empoderen de nuevas herramientas

para poder estar a la vanguardia en este duro y competitivo mercado hotelero.

Rojas (2019) en su investigacion Gestion de Calidad con el uso del Marketing
mix en las Mypes del sector Servicio-Rubro Hospedajes, del Distrito de Huaura, 2018.
Tiene como objetivo general, determinar las principales caracteristicas de la Gestidn

de Calidad con el uso del Marketing mix en la Mypes del Sector Servicio, del Distrito



de Huaura. Su metodologia de dicha investigacion fue cuantitativo transversal, no
experimental, se aplicé una muestra de 15 Mype, utilizando la técnica de la encuesta
con 28 preguntas en total divididas en grupo: Representantes de micro y pequefias
empresas, y caracteristica de las mismas teniendo como resultado que la mayoria de
personas que representan ese tipo de empresa son de género masculino con un 53.33%,
el nimero de trabajadores que la mayoria de empresas tiene es de 6 — 10 y tiene mas
de 7 afios en la mayoria de empresas de este rubro en el distrito de Huaura. En
caracteristica de las micro y pequefias empresas también se puede decir que tipo de
constitucion que prima es sociedad anénima S.A con un 53%. Ademas, en el tema de
planificacion un 53.33% identifican a sus potenciales clientes casi siempre y que el
50% casi siempre planifican sus metas y objetivos, sin embargo, en tema referente a
la capacitacion de trabajo solo un 6.67% lo hace siempre, esto demuestra que este
punto falta mucho por mejorar e implementar al igual que el tema promocion del
servicio por medio de la comunicacion como es la internet y radio, solo tiene 13.3%
de empresas que lo hacen. Acerca del precio se puede decir que esta mas orientado al

establecerlo en relacion a la competencia con un 60%.

Ortiz (2018) en su trabajo de investigacion titulado Gestion de Calidad con el
uso del Marketing en las Micro y Pequefias Empresas del Sector Servicio Rubro
Restaurantes del Distrito de Jose Crespo y Castillo, Aucayacu - afio 2017. Tiene como
objetivo general determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad con
el uso del Marketing en las Micro y Pequefias Empresas del Sector Servicio Rubro
Restaurantes del distrito de José Crespo y Castillo, Aucayacu. Su investigacion fue de
tipo cuantitativo debido a que tiene una estructura que se puede medir, con un nivel no
experimental porque se realiz6 sin manipular deliberadamente las variables, de manera
transversal; para los cuales se utilizd una muestra dirigida de 12 micro y pequefias
empresas de una poblacion de 20, a quienes se les aplico un cuestionario estructurado
de 22 preguntas aplicando la técnica de la encuesta. Con la que se obtuvo como
resultado: el 58,3% tienen a 50 afios. El 66,0% pertenecen al género masculino. El
50.0% tienen educacion universitaria. EI 58,3% es propietario. El 41,7% tiene més de
7 afos en el cargo. EI 50,0% tienen de 7 afios a mas en el rubro. EI 41,6% tiene de 1 a
5 trabajadores. EI 58,3% tiene como trabajadores a personas no familiares. El 83,3%

creo su empresa con el objetivo de generar ganancias. Tienen conocimientos del



termino gestion de calidad, no utilizan las herramientas de gestion de calidad, tiene
dificultades para implementar la herramienta de gestion de calidad debido a un poco
iniciativa, utilizando la técnica de observacion para medir el rendimiento de sus
trabajadores, tienen conocimiento del termino marketing. Se concluye que los
propietarios a pesar de tener estudios universitarios desconocen la aplicacion de las
herramientas de la gestion de calidad y el marketing y los beneficios que estan pueden
dar para una buena colacién del producto o servicio ofrecido, ddndonos a entender que
si bien es cierto conocen los términos, pero desconocen su aplicaciéon dando como

resultado un conocimiento de los beneficios de las variables en estudio.

Antecedentes Locales

Diaz (2018) en su investigacion titulado Gestion de Calidad con el uso del
Benchmarking en la Micro y Pequeiias Empresas del Sector Servicio, Rubro
restaurantes en la Urbanizacion Santa Cristina, Nuevo Chimbote, Afio 2016. Tuvo
como objetivo general: Determinar las Caracteristicas de la Gestion de Calidad con el
uso del Benchmarking en las Micro y Pequefias Empresas del Sector Servicio — Rubro
Restaurantes en la Urbanizacion Santa Cristina, Distrito de Nuevo Chimbote. La
investigacion fue de disefio no experimental — transversal, para que el recojo de
informacion se utilizé una poblacion muestral de 8 micro y pequefias empresas, a
quienes se les aplico un cuestionario de 23 preguntas cerradas, obteniendo los
siguientes resultados: El 87,5% son duefios del negocio. El 62,5% tiene una
permanencia de mas de 7 afios en el cargo. El 62,5% tiene de 6 a 10 trabajadores. El
100% tiene como objetivo generar rentabilidad. EI 87,5% considera que la gestion de
calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio. El 37,5% conoce el término
del benchmarking e indica que esta técnica les puede permitir encaminar mejor el
negocio. El 37,5% aplica el aprendizaje continuo como fortaleza que necesita su
empresa para implementar el benchmarking y el 50% considera que el buen uso de la
técnica benchmarking si permitiria a la empresa ser mas eficiente. En conclusién, las
micro y pequefias empresas consideran que la gestion de calidad con el uso del
benchmarking mejoraria el rendimiento del negocio siendo mas eficiente en sus

procesos generando mayor competitividad, sin embargo, no lo aplican por falta de



conocimiento y capacidad, esto se ve evidenciando en su gestion haciendo que el

negocio no de los frutos esperados.

Pérez (2018) en su tesis Gestion de Calidad con el uso del Benchmarking en la
Micro y Pequefias Empresas del Sector Servicio, Rubro Actividad Veterinarias, JR.
José Olaya, Distrito de Chimbote, 2016. En su investigacion tiene como objetivo
general determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso
del benchmarking en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
actividades veterinarias, jr. José Olaya, distrito de Chimbote. Para el desarrollo del
trabajo se utiliz6 un tipo y nivel de investigacion descriptiva, cuantitativa y un disefio
transaccional. Para el recojo de la informacion se identificd una muestra dirigida de 7
empresas de denominacion actividad veterinaria, segun el sondeo realizado en el Jr.
José Olaya, por lo que se les aplico a los representantes un cuestionario de 22 preguntas
cerradas por medio de la encuesta; del cual se obtuvo los siguientes resultados: El
71,4% de los representantes tienen entre 31 a 50 afios, el 100,0 % son del género
masculino, el 100,0% tienen el grado de superior universitario, el 85,7% de las micro
y pequefias empresas permanecen en el rubro entre 7 a mas afos, el 100,0% tienen
entre 1 a 5 trabajadores, el 71,4% conocen el termino gestion de calidad, el 100.0% no
conocen el significado de la palabra benchmarking, el 85,7% considera que el
benchmarking es primordial para las organizaciones. Finalmente se concluye
indicando que los representantes de dichas empresas reconocen que la gestion de
calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, asi como ayuda a alcanzar
los objetivos y metas trazadas por la organizacion, pero que no saben aplicar un buen

benchmarking, motivo por el cual se hizo esta investigacion.

Mata (2019) en su investigacion titulada Gestion de Calidad con el uso del
Benchmarking en las Micro y Pequefias Empresas del sector Servicio Rubro
Restaurantes de comidas Criollas, AV Pacifico, Distrito de Nuevo Chimbote, 2016.
Tiene como objetivo general: Determinar las principales Caracteristicas de la Gestion
de Calidad con el uso del Benchmarking en las Micros y Pequefias Empresas del Sector
Servicio, Rubro de Comidas Criollas, Av Pacifico, Distrito de Nuevo Chimbote. La
investigacion fue de disefio no experimental transversal, para el recojo de la

informacion se escogi6 en forma dirigida una poblacion muestral de 12 micro y
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pequefias empresas a quienes se les aplico el cuestionario de 19 preguntas cerradas, a
través de ellos se obtuvo como resultados lo siguiente: EI 67% de los representantes
son los propios duefios. EI 50% de los representantes tiene una edad promedio de 18 a
30 afios. El 75% de los representantes son de género femenino. ElI 50% son
convivientes. ElI 67% de los representantes cuentan con estudios superiores
universitarios. El 75% son micro empresas. El 59% tienen una permanencia de 5 a 10
afios. EI 67% cuenta con un promedio de trabajadores. El 75% tiene como trabajadores
a sus propios familiares. ElI 100% de la micro y pequefias empresas tienen como
objetivo principal generar ganancias. EI 100% de las micro y pequefias empresas
consideran que la gestién de calidad contribuye con el rendimiento del negocio. El
42% de las micro y pequefias evallan a su personal por medio de un periodo de prueba.
El 100% de las micro y pequefias empresas administran con calidad su negocio. El
100% consideran que la gestion de calidad ayuda a cumplir sus objetivos y metas
trazadas. EI 50% conoce el término gestion de calidad. EI 100% de la micro y pequefias
empresas consideran que es necesario aprender de otras organizaciones para tener mas
eficiencia. EI 83% de las micro y pequefias empresas suelen comparar su servicio con
otras micro y pequefias empresas para obtener mejor calidad. EI 100% de las micro y
pequefias consideran usar como modelo las buenas practicas de otras micro y pequefias
empresas para ser aplicadas. EI 75% evalGan el desempefio de otras micro y pequefias

empresas para ser evaluados en su negocio.
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2.2 Bases tedricas de la investigacion

Las Micro y Pequeiias Empresas

Segun la ley 28015 del articulo 1. Tiene como objetivo establecer el marco
legal para la promocién de la competitividad, formalizacion y el crecimiento de la
micro, pequefias y medianas empresas ( MIPYME), decretando politicas de alcance
general y la creacion de instrumentos de ayuda y promocion , animando la inversion
privada, la produccion , el acceso a los mercados internos y extremos y otras politicas
que aumenten el emprendimiento y favorezcan la mejora de la organizacion
empresarial, en igualdad con el crecimiento sostenido de esas unidades econémicas (La
Republica, 2018).

Definicion de las micro y pequefias empresas segun la ley 28015 del articulo2°:

Es la unidad economica conformada por una persona natural y/o juridica, bajo
cualquier forma de organizacion o gestion empresarial complementada en la
legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion,
transformacion, aumento, comercializacion de bienes o servicios. Cuando en esta ley
se hace mencion a las siglas MYPE, se refiere a las Micro y Pequefias Empresas, las
cuales, al no tener tamafio y caracteristicas propias, tienen igual tratamiento en la
presente ley, con expansion al régimen laboral que es de aplicacion para las
Microempresas (La Republica, 2018).

Clasificacion de las Mypes
Por tamafio por volumen y trabajadores

Las empresas medianas seran aquellas organizaciones con 250 empleados o un
volumen de negocio que no exceda los 50 millones de euros, asi mismo, las empresas
pequefias son aquellas conformadas por menos de 50 empleados o un volumen que no
exceda a los 10 millones de euros, y finalmente las microempresas son aquellas que
cuentan con menos de 10 empleados o un volumen que no pase los 2 millones de euros
(La Republica, 2018).
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Industriales

Las empresas industriales Son aquellas empresas cuya actividad basica es la
produccion de bienes mediante la transformacion y/o extraccion de materias primas,
estas se clasifican en: extractivas, las cuales se dedican a la extraccion y explotacion
de los recursos naturales, sin modificar su estado original, por ejemplo: empresas
mineras o pesqueras, Asimismo, se clasifican en manufacturadas, las cuales se dedican
a comprar o adquirir materia prima para que este pase por un proceso de transformacion
y se pueda obtener un producto nuevo con caracteristicas totalmente diferentes a la
original y también se clasifican en agropecuarias que son aquellas empresas cuya
funcién principal es la explotacion de la ganaderia y de la agricultura (Gestion.Org,
2017).

Comercial

Son aquellas empresas que se dedican principalmente a adquirir bienes o
productos con el unico objetivo de venderlos en el mismo estado que los compraron o
adquirieron, pero con la Unica diferencia de aumentarle su precio original y obtener un
lucro por ello, estas organizaciones se clasifican en mayoristas: las cuales se encargan
de realizar ventas a gran escala 0 a empresas minoristas, que a su vez distribuyen el
producto a los consumidores; asimismo se clasifican en minoristas, las cuales se
encargan de comercializar productos en pequefias cantidades de forma directa con los
consumidores, también en comisionistas, las cuales se dedican especialmente a vender
articulos de los fabricantes, quienes le da una mercancia a consignacion, ganando por
ello una comision y por ultimo se clasifican en empresas de menudeo, las cuales se
encargan de vender productos tanto en grandes unidades como por unidad ya sea por

su reventa o para uso del consumidor final (Gestion.Org, 2017).
Servicios

Son aquellas empresas en las que, con el esfuerzo del hombre producen un
servicio para la mayor parte de una colectividad en determinada region, sin que el
producto, objeto del servicio, tenga naturaleza corpdrea, ofreciendo este servicio a la

comunican ya sea con fines lucrativos o sin fines lucrativos, estas compafiias se pueden
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clasificar en: Servicios publicos ( comunicaciones , energia, agua), servicios privados
(servicios administrativos , contables, asesorias contables) , transporte (colectivo o de
mecénicas), (Gestion.Org, 2017).

Caracteristicas de las Micro y Pequefias empresas

Las micro y medianas empresas deben ubicarse en algunas de las siguientes
categorias empresariales, establecidas en funcion a las ventas anuales: en
microempresas, cuando las ventas anuales tienen un importe maximo de 150 UIT,
asimismo en pequefias empresas, cuando las ventas anuales son mayores de 150
Unidades Impositivas Tributarias (UIT) y no mayores de 1700 UIT y también en
mediana empresa, cuando sus ventas anuales superan los montos entre 1700 unidades
impositivas tributarias. Si nos referimos al nimero de trabajadores, las microempresas
abarcan de 1 hasta 10 trabajadores como maximo y las pequefias empresas abarcan de
1 hasta 100 empleados (La Republica, 2018).

Ventajas y desventajas de las Mypes

Las micro pequefias y medianas empresas presentan algunas limitaciones para
sus propietarios o gerentes, pero al mismo tiempo relatan una serie de ventajas que se

mencionara a continuacion.
Ventaja de las Mypes

Una de las ventajas con las que cuentan los duefios o administradores de las
mypes es la flexibilidad para adaptarse a contextos y situaciones, otra es las decisiones
y acciones rapidas a nivel interno, asimismo la comulacion directa entre sus
integrantes, existen canales eficaces, también los procesos agiles, no existe la
burocracia. Y por el Gltimo otra de las ventajas es el trato directo con los clientes o

beneficiarios directos ( 1zquierdo, 2017).
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Desventajas de la Mypes

Una de las desventajas con las que cuentan los directivos o administradores de
las compafiias es que las mypes estan limitadas a un mercado reducido, otra de las
limitaciones es los pocos recursos humanos o materiales, asimismo las dificultades de
financiacion, las escasas posibilidades de inversion y expansion y el reconocimiento
limitado ( Izquierdo, 2017).

Importancia de las Mypes en el Peru

Segin (Unknown, 2013) nos afirma que; “En la actualidad las MYPES
representan un sector de vital importancia dentro de la estructura productiva del Peru,
de forma que las microempresas representan el 95,9 % del total de establecimientos
nacionales, porcentaje este que se incrementa hasta 97,9% si se afiaden las pequefas

empresas’.

Las MYPES son de suma importancia, pues, nos ayuda a incrementar los
puestos de trabajos; disminuye a pobreza por medio de actividades para generar mas
ingresos; incentivan el espiritu empresarial y el caracter emprendedor de la poblacion;
son la principal fuente del desarrollo del sector privado; mejoran la distribucion de los

ingresos; contribuyen el ingreso para la nacion y al crecimiento econémico.
Gestion de Calidad
Gestion

Podemos mencionar que la gestion es una accion de gestionar y administrar una
actividad profesional en una organizacion pablica como privada que nos ayuda a
alcanzar nuestros objetivos y medios para su ejecucion, aportando ideas estratégicas
para el desarrollo y optimizando de los recursos para ser mas eficientes. (Thompson,
2012).

Calidad

Es donde nosotros tenernos que enfocarnos mas, en un adecuado producto o

servicio, con el proposito o uso que se pretenda hacer de él; para asi poder satisfacer a
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nuestros clientes cubriendo sus necesidades de consumidores y asi superar sus posibles

expectativas. (Bolafios, 2015).
Gestion de Calidad

La gestion de calidad son métodos sistematicos que va ayudar a cualquier tipo
de organizacion a planear, ejecutar y controlar diferentes actividades que se lleve a
cabo, con el objetivo de garantizar estabilidad en el desempefio y cumplir las
necesidades de los clientes, esto se enfoca en la mejora continua de la calidad (Raffino,
2019).

Los principios de la gestion de calidad

Estos principios asumen un rol importante para las organizaciones con el

objetivo de dirigir y orientar de manera exitosa, se recalcan en ocho principios.

El primero se enfoca en al cliente donde debemos de cumplir sus expectativas
y asi satisfacer sus exigencias como consumidor y fidelizarlos; el otro enfoque es el
liderazgo, donde debemos de crear y mantener un clima estable, con el proposito de
orientar a los trabajadores y poder involucrarlos en el logro de los objetivos tanto de
ellos con de la organizacidn, el otro enfoque es participacion del personal, nos permite
a que todas sus habilidades del colaborador sean participe dentro de la organizacion,
asi mismo el enfoque basado en el proceso, el cual dice que un resultado deseado se
alcance eficientemente, cuando sus tareas y recursos se relacionen y se administren
correctamente, el siguiente enfoque es sistema para la gestion, es donde vamos a llevar
todos los procedimientos al campo de practica para generar interaccion entre el
elemento de calidad, el siguiente enfoque es la mejora continua las cual nos dice que
el desempefio de la organizacion deberia ser un objetivo permanente para adecuar los
estandares y mejorar en los procedimientos, asi el enfoque basado en la toma de
decisiones es para analizar los datos tantos cuantitativos como cualitativos y que nos
sirve también para medir el rendimiento de la empresa, y por ultimo el enfoque de
relacion con los proveedores, por es importante mantener una comunicacion
beneficiosa y reciproca, asi mismo formar un alianza entre proveedor y empresa
(Chamorro, 2016).
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Como bien sefialamos estos ocho principios, y teniendo en cuenta y aplicando
de manera correcta la implementacion y administracion del sistema de gestioén de

calidad las organizaciones serian mas eficientes y més faciles.
Importancia de la gestion de calidad

Es de suma de importancia implementar un sistema de gestién de calidad
porque ayuda como estrado a desenvolver el interior de la empresa, con un proceso de
actividades en lo cual nos encaminaran a lograr las caracteristicas del producto o
servicio con las expectativas de los clientes, siendo adquiridos con frecuencia

alcanzando nuestros resultados (De la Cruz Bovea, 2016).
Alcances de la gestion de calidad

El proposito y objetivo de este sistema de calidad no se basa solo en el producto
0 servicio, también retne los medios para obtenerlos. Lo cual utiliza el control de

procesos en cuatro componentes, donde lo mencionamos.

- Planeamiento: Es donde se plantea todo el proceso a seguir para alcanzar los
objetivos

- Control: Es donde se supervisa constantemente donde hay posibles fallas.

- Aseguramiento: Donde se pone aprueba tanto el proceso como el producto
obtenido y de comprobar el objetivo.

- Mejoras: Donde se lleva acabo tanto el producto como el proceso con Unico

propoésito de mejor los resultados (Riquelme, 2017).
Ventajas y desventaja de la gestion de calidad

También existen ciertos aspectos positivos como también negativo con respecto
a la gestidn en las empresas, de como puede ser muy ventajoso como también no segln
(Concepcion , 2015).

Ventaja
- Logra concentrar todo el esfuerzo en el desempefio como va a estar
organizado y de los procesos competitivos.

- Logra resultados en un corto plazo con resultados claros.
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- Ayuda a la aplicacion de los avances tecnoldgicos.
Desventaja

- Esaplicar un cambio dentro de la empresa, pero si todo el personal y los
de la alta direccién no estd comprometido no podran lograr el éxito.
- Viendo hacia un cambio drastico puede llegar a ser un proceso muy largo

para la organizacion.
Elementos de la gestién de calidad

Dentro de este sistema existen 4 elementos de gestion de calidad en cual ayuda

a las empresas a alcanzar sus objetivos.
La estructura organizacional:

Es donde sefiala sus funciones y responsabilidades y tareas para alcanzar el

objetivo de la empresa.
La planificacion de estrategias:

Es donde se forma un conjunto de actividades que hacen posible alcanzar las

metas y objetivos de la organizacion.

Los recursos:
Eso todo aquello que se requiere dentro de la organizacion para funcionar y

llegar a los objetivos (personal, equipamiento, infraestructura, capital).

Procedimientos:
Son los procesos que se llevara a cabo paso a paso en realizar la tarea o

actividad, donde se transformara el material en producto o servicio (Raffino, 2019).
Benchmarking

Bueno al momento de hablar de benchmarking hacemos referencia en tomar

los productos y servicios y lo procesos de trabajo de las organizaciones lideres en el
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mercado, para compararlos con tu propio negocio para luego hacer mejoras e

implementarlas.

Esta herramienta no es de copiar lo que tu competencia esta haciendo, si no de
ensefiarnos y aprender de las empresas lideres, lo que estan haciendo, para asi nosotros
implementarlas en nuestra empresa y agregando mejoras, su finalidad es elegir datos
de interés para tomar buenas decisiones, donde las empresas identifiquen los casos de
éxito y perfeccionen sus estrategias y alcanzar un alto nivel de competitividad
(Espinosa, 2019).

Principales objetivos del Benchmarking

El benchmarking tiene objetivos como meta (Hernandez E. , 2017).
- Establecer los resultados de otras empresas tomando como referencia lo puntas
claves de éxitos de las organizaciones.
- Averiguar de qué manera logran esos resultados.
- Aplica la informacién recabada como base para puntualizar lo objetivos y

estrategias, para ponerlo en practica dentro de la empresa.

Pero también existen dos tipos mas de objetivos que brinda el benchmarking como

desarrollo a las empresas segun (Rojas K. , 2016).

> Nivel de calidad.

Es donde se agrega un valor agregado al servicio o producto,
referente al costo de produccion y al precio de fabricacion y venta que se
va a dar.

» Productividad.

Es la comparacion de cuanto vamos a producir y a cuanto

consumiran dicha cantidad con la finalidad de comparar eficiencia en el

proceso.
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Tipos de Benchmarking

Existe tres tipos de benchmarking donde permitira, mirar a los administradores
hacia fuera de sus departamentos de sus empresas, hacia sus competidores o donde hay
compaiiias que son mejores en el rubro (Espinosa, 2019).

» Competitivo.

El benchmarking competitivo se puede mencionar que es el méas
complicado el cual es donde se mide los productos y o servicios, y
analizando a nuestros competidores mas agresivos y mas directos y lideres
en el mercado, para asi hacer una comparacién con nuestra empresa, asi
mMisSmo mejorar y superar a nuestra competencia.

» Interno.

El benchmarking interno es el mas facil de aplicar, porque se da
dentro mismo de las empresas, y suelen usarcé mayormente en grandes
empresas que tienen varios tipos de departamentos, y también sirve para
comparar los niveles logrados dentro de la organizacion.

» Funcional
El benchmarking funcional es donde vamos a tomar las mejores practicas
en el area donde se planea mejorar, y hacer comparaciones de otras
empresas que no sean de nuestro mismo rubro, y asi obtendremos

informacion valiosa por no ser competencia nuestra.
Etapas del benchmarking

Es importante sefialar como disefiar correctamente etapas de un proceso de

benchmarking para tu empresa la cual contamos con cinco pasos (Espinosa, 2019).

» Planificar.
En esta etapa se planeard como se va a llevar acabo esta
investigacion en la cual se tiene que responder tres preguntas.
% ¢Qué quiero medir? En este tipo de pregunta, debemos conocer
qué area de nuestra empresa vamos a mejorar para actuar, e

investigar en otras empresas.
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% ¢Queé quien voy a medir?
En esta pregunta, es lo primordial, es identificar qué tipo
de benchmarking vamos a elegir si es (competitivo, interno, o
funcional), luego de elegir el tipo, analizaremos un sector propio
0 de la competencia.
+ ¢Como vamos hacerlo?
En esta pregunta vamos a crear un equipo de trabajo
responsable y encargado de ejecutar el benchmarking.

Siguientes cuatro pasos son:

> Datos. Luego de recoger la base de informacion necesario para mejorar la
organizacion que dependera el éxito o el fracaso del proceso, se analizaran
diferentes fuentes de investigacion o estudios de las empresas de
competencia.

» Analisis. En este paso vamos hacer un analisis de informacion y
compararlas con nuestra empresa, € iniciar un plan de mejora, donde nos
arrojaran puntos importantes, el por qué la competencia tiene éxitos en
relacion a nuestra compaiiia.

» Accion. Es donde vamos a llevar acabo la implementacion y ejecucion del
plan de mejora a nuestra empresa y estar en un nivel superior de las demas
competencias.

» Seguimiento y mejora. En esta etapa se hara un informe donde
describiremos detalladamente el proceso del benchmarking, esto ayudara

como antecedentes futuros para optar una mejora continua.
Aspectos del benchmarking

Esta herramienta ha sido presentada para mejorar las practicas de las empresas
para asi llegar ser mas competitivos dentro del mercado cada vez mas dificil, a través
este analisis conoceremos ciertos aspectos que posee, tomados por (Spendolini, 2005)
segun (Hernandez C, 2017).
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» Calidad.

Debemos de tomar en cuenta que, al momento de aplicar una
estrategia de calidad, se estan implicando tareas de planificacion,
organizacion, estudios que indican el objetivo especifico de ensefianza,
encaminando a descubrir, emplear, adecuar nuevas estrategias para
diferentes departamentos de las organizaciones, es muy importante
conocer el manejo de sistema de otras empresas de calidad, y siendo muy
diferente viendo los aspectos de calidad como la perspectiva de los
clientes.

» Productividad.

El benchmarking de produccidn, busca excelsitud en todas las
areas donde controlan los recursos de entrada de productividad, alcanza
a ser referida por el volumen de produccién y el consumo de los recursos,
ademas pueden se costosos.

» Tiempo.

Es importante por que simboliza el desarrollo industrial en los
afios mas recientes, este factor es relevante y se ha convertido en
potenciador de ventas, administracion, produccion y distribucion,
logrando una mayor productividad, estos programas de tiempo han

conseguido recortar los tiempos de entrega y siendo mas competitivos.
Ventajas y desventajas del benchmarking

Podemos mencionar que a medida que utilizamos un sistema o herramienta para
mejorar nuestra empresa, siempre vamos a tener buenos resultados y también malos
resultados. (Uriarte, 2019).

Ventajas

Como sabemos dicha ventaja que obtendremos con este sistema es que no habra
restricciones, podremos hacer prondsticos Utiles con la finalidad de actuar rapido, nos
beneficia a crear mejores estrategias ya guarda ciertos registros de otras empresas que
hayan pasado, nos incentiva mejorar constantemente para alcanzar nuestros objetivos

dentro del mercado y aprovechar oportunidades.
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Desventajas

En vista que también obtendremos desventajas al usar este sistema, es a la
violacién de la privacidad de las demas empresas, con un alto costo que nos puedan

dar, y se considera su aplicacion en situaciones oportunas.
El benchmarking y la calidad de servicio

Es muy importante por destaca la responsabilidad de la empresa de la alta
direccion hacia la parte operativa relaciondndose directamente o indirectamente con el
cliente, dependiendo la calidad de servicio y el comportamiento de recursos humanos,
corriendo el riesgo a que no resulte el acorde establecido (Hernandez C, 2017).

Importancia del benchmarking

Esta herramienta es importante y ayuda a las empresas a mejor continuamente,
pero no solo implica copiar, se centra en el aprendizaje, se enfoca en mejorar la
eficiencia propia con la experiencia de las empresas exitosas, también se basa en la
investigacion de los competidores tanto (directos como indirectos) o también que no
sean del mismo rubro y en las compafias mas grandes del sector competitivo (Pérez,
2018).

Marco Conceptual
Resefia historica de los hoteles en el Pert

Es claves destacar como surgieron los primeros hoteles en el Pert - Lima en el
siglo XIX, para el crecimiento y desarrollo econdémico y social, en ese tiempo eran muy
escaso conseguir un hotel ya que solo habia ocho hoteles, doce posadas, y 42 tambos,
en el centro de lima, todo surge después de una bonaza guerra que origina la llegada de
numerosos extranjeros europeos con el fin de hacer negocio, otros por conocer y
también por intelectualidad, donde ellos hacian viajes via maritima por falta de
carretera. En los afios de 1850 los hoteles eran acreditados con el nombre de
alojamiento y hospedajes, donde les brindaban reposo, pension y lo primordial era que
sus habitaciones eran rusticas para sus huéspedes. Se conoce algunos primeros hoteles

que se fundaron con el hotel el universo, hotel americano, hotel de la Europa en otros.
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Definicion de un hotel

El hotel viene hacer un establecimiento comérciale accesible al publico en
general, con el proposito de brindar alojamiento turistico de estancias cortas y otros
tipos de servicio complementarios, el cual acoge a huéspedes o viajeros que pagan por
su estadia y comida y diferentes tipos de servicio brindado por dicha empresa.

Mypes

Las micro y pequefias empresas, son unidades econdmicas que estan
conformados por personas natural o juridica con el objetivo principal desarrollar
ocupaciones de extraccién, transformacion, produccién, comercializacion de bienes y

prestaciones de servicio.
Las Micro y pequeiias empresas en el rubro hoteles

Las mypes en el rubro hoteles en la ciudad de Huaraz, fueron creadas con la
finalidad de generar rentabilidad, con un estilo de vida diferente para los duefios o
administradores y crecimiento y desarrollo para la ciudad, otorgando puestos de trabajo
a las personas de bajo recursos econdémicos tales como a los jovenes estudiantes y amas
de casa, también obteniendo ingresos financieros, el cual brinda oportunidades para

combatir la pobreza.
Gestion de calidad

Es una herramienta valiosa ayuda a las micro y pequefias empresas en este caso
al sector hoteles a tomar acciones que complemente planificadas y sistematizadas que
son primordiales para predecir la seguridad de un bien y servicio hacia sus clientes y

ser mas eficientes en el mercado.
Benchmarking

El benchmarking puede ser definido como un proceso que permite la evaluacion
de la situacion actual que atraviesan las empresas, mediante la comparacion de los

servicios y/o productos, ademas de cada una de las actividades que se desempefian para
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llegar a ellos dentro una organizacion, frente a la competencia no considerandola como

tal, sino méas bien como modelo a seguir para su posicionamiento en el mercado.

En la actualidad la aplicacion del benchmarking como estrategia para
permanecer en el mercado es la méas utilizada por las pequefias y medianas empresas,
para realizar una comparacion con empresas mas grandes y reconocidas en el mercado
como lideres, y que desarrollan sus actividades con caracteristicas similares a las suyas,
y como resultado de la misma se pueda obtener resultados positivos para mejorar el
comportamiento de los individuos que forman parte de la organizacion frente al
cambio. La comparacién como tal no es el objetivo principal del benchmarking, sino
mas bien es el primer paso a seguir para lograr la aceptacién al cambio por el personal
dentro de cualquier organizacion, la tarea fundamental es lograr obtener un cambio

positivo en el comportamiento del mismo.
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I1l. Hipotesis

La presente investigacion “Gestion de calidad con el uso del Benchmarking y
plan de mejora en las micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro actividades
de alojamiento para estancias cortas (Hoteles) en la ciudad de Huaraz, 2018”, no se

planted hip6tesis por ser de tipo descriptivo.
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IV. Metodologia

4.1 Disefio de la investigacién

Para la elaboracion de esta investigacion se utilizo el disefio: No experimental

— transversal — descriptivo.

No experimental:

Porque se realiz6 sin manipular deliberadamente las variables, se indica, que
se observo que la Gestién de Calidad con el uso del Benchmarking y Plan de mejora
en las Micro y Pequefias Empresas, sector servicio rubro actividades de alojamiento
para estancias cortas (Hoteles) en la ciudad de Huaraz, 2018, tal como se encontr6

dentro de su contexto, conforme a la realidad, si sufrir modificaciones.

Fue transversal:

Porque el estudio de investigacion de Gestion de Calidad con el uso del
Benchmarking y Plan de Mejora en las Micro y Pequefias Empresas, sector servicio,
rubro actividades de alojamiento para estancias cortas (Hoteles), en la ciudad de
Huaraz, 2018, se observo y se realizd en un espacio de tiempo determinado, donde

tuvo un inicio y un final detallado del afio de su realizacion.

Fue descriptivo:

Porque solo se describid las caracteristicas mas relevantes de Gestion de
Calidad con el uso del Benchmarking y Plan de mejora en las Micro y Pequefias
Empresas, sector servicio, rubro actividades de alojamiento para estancias cortas
(Hoteles), en la ciudad de Huaraz, 2018.

4.2 Poblacion y muestra

La poblacién se obtuvo mediante la técnica del sondeo personal y fue
constituida por 54 micro y pequefias empresas, sector servicio — rubro actividades de

alojamiento para estancias cortas (Hoteles) en la ciudad de Huaraz, 2018.

Muestra
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La muestra se determind por conveniente y fue dirigida a 54 micro y pequefias
empresas, sector servicio, rubro actividades de alojamiento para estancias cortas
(Hoteles) en la ciudad de Huaraz, 2018.

4.3 Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores.

Datos Definicion de variables Dimensién Indicadores Medicion
complementarios
(Thompson, 2012) Edad - 18 a 30 afos
. N Razén
obtenemos sugerir que la - 31 a50 afos
gestiébn es una accion de - 51 a mas afios
gestionar y administrar una Genero - Masculino Nominal

. . - Femenin
actividad profesional en las emenino

. - Sin instruccion
empresas publica como

. . ., - Primaria
privada que nos ayuda a | Grado de instruccion.

- - Secundaria Nominal
Representantes lograr nuestros objetivos y

. . ., - Superior no universitario
ylo medios para su ejecucion, P

- Superior universitario

contribuyendo con ideas

Administradores Cargo que desempefia. | - Duefos
estratégicas ara el . Nominal
g P - Administradores
desarrollo y mejorando los =
y mej - 0Oa3anos
recursos para Ser mas Tiempo en el cargo. ~ Razon
- 4 a6 anos
eficientes. s
- 7 amas anos
Datos Definicién de variables Dimension Indicadores Medicion
complementarios
(La Republica, 2018) en la - 0a3afos Razon
. . Permanencia en el rubro. -
Microsy ley 28015 es la unidad - 0 a6 amas afios
pequefias econdmica por personas - 7 amas trabajadores
S . . N° de trabajadores. - 1ab trabajadores )
empresas. juridicas bajo cualquier J J Razon
. - 6 a 10 trabajadores
forma que tiene como J
cualquier objeto desarrollar - 11 amas trabajadores
actividades de extraccion, Personas que trabajan en | - Familiares Nominal
la empresa -
transformacion o - Personas no familiares
produccion Objetivo de la creacion. | - Generar ganancias Nominal

- Subsistencia

28




comercializacién de bienes

0 prestacion de servicio.

Variable Definicion de variables Dimension Indicadores Medicion
(Raffino, 2019) la gestion Conoce el término Si Nominal
de calidad son métodos gestion de calidad. No
sistematicos que va ayudar Benchmarking Nominal
a cualquier tipo de Técnica moderna de Red corporativo
organizacion a planear, gestion de calidad. Empowerment
ejecutar 'y  controlar Las 5S
diferentes actividades que Outsoursing
se lleve a cabo, con el Otros
objetivo  de  garantizar Poca iniciativa Nominal
estabilidad en el Dificultad del personal Aprendizaje lento
desempefio y cumplir las en la implementacion No se adapta a los

Gestion de necesidades de los clientes, de la gestion de Cambios

calidad con el | esto se enfoca en la mejora calidad. Desconocimiento el
uso del continua de la calidad. puesto
Benchmarking. (L):lrggservacién Nominal

(Espinosa, 2019) esta
herramienta no es de copiar
lo que tu competencia esta
haciendo, si  no de
ensefiarnos y aprender de
las empresas lideres, lo que
estdn haciendo, para asi
nosotros implementarlas en
nuestra empresa y
agregando  mejoras, su
finalidad es elegir datos de
interés para tomar buenas

decisiones, donde las

Técnica para medial el
rendimiento del

personal.

La evaluacién

Escala de puntuacion
Evaluacion de 360°
Otros
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empresas identifiquen los
casos de éxito vy
perfeccionen sus
estrategias y alcanzar un

alto nivel de competitividad

Gestion de calidad
mejora el rendimiento

de la empresa

Si
No

Nominal

La gestién de calidad
ayuda a alcanzar los

objetivos y metas.

Si
No

Nominal

Significado de la
palabra Benchmarking

Si
No

Nominal

Las estrategias que
toma como referencia
de otras empresas es

para mejorar

Producto

Servicio

Proceso de trabajo
Todos

Nominal

Benchmarking
encaminara al
mejoramiento de la

empresa.

Si
No

A veces

Nominal

El personal de la
empresa muestra

resiste al cambio.

Si
No

A veces

Nominal

Resistencia del personal

al cambio

Por queé no esta
acostumbrado

Por qué desean
incentivos econdmicos
Por qué desean
incentivos simbdlicos
No se resistente al

cambio

Nominal
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eficiente

Benchmarking es Si
i . Nominal
primordial para las No
organizaciones cuando A veces
se desea incursionar
en un nuevo mercado
La cultura al cambio
. i Nominal
Fortalezas para Aprendizaje continuo
implementar el Competencia en el
benchmarking en la mercado
empresa. Todas
Ninguna
Un buen uso del Si
. . Nominal
benchmarking permite | - No
a la empresa ser - A veces

4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En este estudio de investigacion se utilizo la técnica de la encuesta, dirigido
a los representantes de las micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro
actividades de alojamiento para estancias cortas (Hoteles) en la ciudad de Huaraz,
2018.

El instrumento que se utilizé para el desarrollo de esta investigacion fue un
cuestionario, en ellas tenemos 23 preguntas cerradas y de intervalos, estructurados
en 3 partes, en las cuales 5 esta dirigido a los representantes, y 4 siguientes dirigidas
a las micro y pequefias empresas, y finalmente 6 preguntas de gestién de calidad, y
las 8 Ultimas dirigidas a la técnica administrativa que es la variable del uso del

benchmarking.

4.5 Plan de analisis

En la presente investigacion se utilizo el analisis descriptivo de las variables en
estudio, se elaboraron tablas de frecuencia y figura estadisticas, en las cuales se utilizd
los siguientes programas.

- Se utilizo el Microsoft Word, para la elaboracion del informe de investigacion.
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Se aplicé el Microsoft Excel, este programa se utilizd para realizar la
tabulacidn, elaboracion y disefios de las figuras correspondientes obtenidas en
las encuetas.

Se manejo el PowerPoint, para la elaboracion de las diapositivas.

Por Gltimo, se usé el Acrobat Reader X1, que permite leer archivos digitales en
PDF.
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4.6 Matriz de consistencia

Metodologia
Problema Objetivos Variable Poblacion y Métodos Técnicas e Plan de analisis
Muestra instrumentos
OBJETIVOS GENERAL: Poblacion: Los datos
¢Cuales son . . . . ) . . .
Determinar las principales La poblacion en | Disefio de investigacion Técnica: obtenidos
las principales | caracteristicas de la gestion de estudio estuvo | Para la elaboracion de esta | En la | mediante la

caracteristicas
de la gestion
de calidad con
el uso del
benchmarking
y plan de
mejora en las
micro y

pequefas

calidad con el uso del
benchmarking y plan de
mejora en las micro y
pequefias empresas, sector
servicio, rubro actividades de
alojamiento para estancias
cortas (Hoteles) en la ciudad
de Huaraz, 2018.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:
a) Describir las principales
caracteristicas de los

representantes de las

Gestiodn de calidad
con el uso del

benchmarking

conformada por un
total de 54 MYPES
rubro  actividades
de alojamientos
para estancias
cortas (Hoteles) en
la  ciudad de
Huaraz, 2018.
Muestra:

Para la
determinacion de la
muestra se recopilo

la informacion de la

investigacion fue; disefio no

experimental - transversal.

Fue no experimental porque
se estudid conforme a la
realidad, sin sufrir

modificaciones.

Fue transversal, porque se
estudid en un espacio de
tiempo determinado donde
se tiene un inicio y un fin. Se

recolecto la informacion en

investigacion  se
aplico la tecnica
de la encuesta,
porgue se recopilo
informacion

exacta.

Instrumento:
Como

instrumento se
aplico un
cuestionario

estructurado,

aplicacion de las
técnicas e
instrumentos, se

recurri6 a los

informantes,
donde fueron
ingresado al

programa de
cémputo como
MS Word, MS
Excel vy el
programa

estadistico para
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empresas,
sector
servicio, rubro
actividades de
alojamiento
para estancias
cortas
(Hoteles) en la
ciudad de

Huaraz, 20187

micro y pequefias
empresas, sector servicio,
rubro actividades de
alojamiento para estancias
cortas (Hoteles) en la
ciudad de Huaraz, 2018.

b) Conocer las principales
caracteristicas de las
micro y pequefias

empresas, sector servicio,
rubro actividades de

alojamiento para estancias
cortas en la ciudad de

Huaraz 2018.

c) Detallar las principales
caracteristicas de la
gestion de calidad con el

uso del benchmarking y

Inei siendo un total
de 54 MYPES
rubro hoteles.

un solo momento con el
propdsito de describir y
analizar la variable de la
motivacién laboral en la
gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas
como ambito de estudio.
Tipo y nivel de
investigacion

La investigacion fue
descriptiva, porque
solamente se describid las
caracteristicas mas
importantes de la variable de
la motivacion laboral en la
gestion de calidad tal
conforme a la realidad como
se presentan. Asi mismo fue

de tipo cuantitativo ya que

validado,

conformado  por
(23) preguntas
con  respuestas
cerradas. El
instrumento

estuvo dirigido a
los gerentes o
duefios de los

hoteles, en donde

se desarrollo
mediante las
variables e

indicadores  del
modelo a estudiar
en los hoteles en la
ciudad de Huaraz,
2018.

el procesamiento
de datos vy
presentados en
tablas y figuras;
para su posterior
interpretacion y

analisis.
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plan de mejora en las
micro y pequefias
empresas, sector servicio,
rubro actividades de
alojamiento para estancias
cortas (Hoteles) en la
ciudad de Huaraz, 2018.

d) Proponer un plan de
mejora sobre la gestion de
calidad con el uso del
benchmarking en las
micro y pequefias
empresas, Sector Servicio,
rubro actividades de
alojamiento para estancias
cortas (Hoteles) en la
ciudad de Huaraz, 2018.

los datos obtenidos se
analizaron e ingresaron a

programas estadisticos.
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4.7 Principios éticos

Esta investigacion, no tiene ningun impacto negativo sobre la sociedad,
muy por el contrario, la beneficiara, siendo viable su ejecucion en beneficio de
la micro y pequefia empresa bajo los principios éticos de confidencialidad y

respeto a la persona humana.
Proteccion a la persona:
En esta investigacion se protegié la entidad de las personas que participan
en las diferentes investigaciones se debe asegurar su bienestar, en ese sentido
corresponde al investigador tener una conducta y en lo posible responder a algunas

reglas como, el no causar dafio, disminuir los posibles efectos adversos y

maximizar los beneficios.

Cuidado del medio ambiente y biodiversidad:

La reciente investigacion conto con una plataforma virtual para la revision
de los trabajos de investigacion, en el cual se pudo minimizar el papel bond el cual

beneficia al medio ambiente.

Libre participacion y derecho a estar informado:

Dicha investigacidn tuvo como principales a las personas que manifestaron

con voluntad la informacidn donde se realizd esta investigacion.
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Beneficencia y no maleficencia:

Porque se debe garantizar la integridad del investigador y este a su vez debe
respetar las reglas como: no causar dafio, aminorar los efectos adversos e

incrementar los beneficios.

Justicia:

El investigador hara ejercer la ponderacién de un juicio razonable para que
pueda tomar alginas precauciones gque sean necesarias para asegurar algunos
sesgos y limitaciones de sus propias capacidades y conocimientos, para no dar

lugar o tolerar préacticas injustas.

Integridad cientifica:

La integridad no solo debe aplicarse en la investigacion, sino que también
debe practicarse tanto en el quehacer diario como en las aplicaciones laborales y

profesionales.
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V. Resultados

5.1 Resultados
Tabla 1
Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias, empresas sector
servicio, rubro actividades de alojamiento para estancias cortas (Hoteles) en la
ciudad Huaraz 2018.

Caracteristicas de los representantes N %
Edad

18 a 30 afios 16 29.60
31 a 50 afios 23 42.60
51 a mas afos 15 27.80
Total 54 100.00
Geénero

Masculino 32 51.90
Femenino 22 48.10
Total 54 100.00
Grado de instruccion

Sin instruccion 16 29.60
Primaria 18 33.30
Secundaria 13 24.10
Superior no universitario 4 7.40
Superior universitario 3 5.60
Total 54 100.00
Cargo que desempefia

Duefio 32 59.30
Administrador 22 40.70
Total 54 100.00
Tiempo que desempefia

0 a 3 afios 18 25.40
4 a 6 afios 30 55.60
7 a mas afios 6 19.00
Total 54 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas, sector servicio, rubro actividades de alojamiento para estancias cortas
(Hoteles) en la ciudad de Huaraz, 2018.
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro
actividades de alojamiento para estancias cortas (Hoteles) en la ciudad de
Huaraz, 2018.

Caracteristicas en las micro y pequefias empresas N %
Trabajadores que laboran en la empresa

0 a 3 afos 17 31.50
0 a 6 afos 25 46.30
7 a mas trabajadores 12 22.20
Total 54 100.00
Numero de trabajadores

1 a 5 trabajadores 20 48.10
6 a 10 trabajadores 28 33.30
11 a més trabajadores 10 18.60
Total 54 100.00
Las personas que trabajan en su empresa

Familiares 14 25.90
Personas no familiares 40 74.10
Total 54 100.00
Obijetivo de creacion de la empresa

Generar ganancia 29 53.70
Subsistencia 25 46.30
Total 54 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas, sector servicio, rubro actividades de alojamiento para estancias cortas

(Hoteles) en la ciudad de Huaraz, 2018.
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Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del benchmarking en las
micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro (hoteles) en la ciudad de
Huaraz, 2018.

Benchmarking en la gestion de calidad N %
Conocimiento del término de gestion de calidad

Si 19 35.20
No 35 64.80
Total 54 100.00
Técnicas de gestion de calidad

Benchmarking 5 9.20
Red corporativa 5 9.30
Empowerment 12 22.20
Las 5s 8 14.80
Outsourcing 7 13.00
Otros 17 54.17
Total 54 100.00
Dificultada para la implementacion gestion de calidad

Poca iniciativa 17 31.50
Aprendizaje lento 5 9.30
No se adapta a los cambios 7 13.00
Desconocimiento del puesto 10 18.40
Otros 15 27.80
Total 54 100.00
Que técnicas para medir el rendimiento del personal

La observacion 15 27.80
La evaluacion 10 18.50
Escala de puntuacion 8 14.80
Evaluacion de 360° 9 16.70
Otros 12 22.20
Total 54 100.00

Gestion de calidad contribuye a mejorar
el rendimiento del negocio

Si 34 63.00
No 20 37.00
Total 54 100.00

La gestion de calidad ayuda a alcanzar los
objetivos y metas trazados por la organizacion

Si 31 57.40

No 23 42.60

Total 54 100.00
Continua...
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Conoce usted el significado de
La palabra Benchmarking

Si 20 37.00

No 34 63.00

Total 54 100.00

Que estrategias toman como referencia

de otras empresas para mejorar

Producto 13 24.10

Servicio 24 44.30

Proceso de trabajo 12 22.30

Todas 5 9.30

Total 54 100.00

El benchmarking encamina al mejoramiento

de su empresa

Si 17 31.50

No 19 35.20

A veces 18 33.30

Total 54 100.0

El personal muestra resistencia al cambio

Si 20 37.10

No 18 33.30

A veces 16 29.60

Total 54 100.00

Porque cree que el personal de su

empresa se resiste al cambio

Porque no estan acostumbrados 23 42.00

Porque desean incentivos econémicos 10 18.50

Porque desean incentivos simbdlicos 12 22.20

No se resisten al cambio 9 17.30

Total 54 100.00

El benchmarking es primordial para las

organizaciones cuando se desea incursionar

en un nuevo mercado

Si 27 57.10

No 16 28.90

A veces 11 14.00

Total 54 100.00
Continua...
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Que tipos de fortalezas considera que necesita
Su empresa para poder implementar el benchmarking

La cultura al cambio 8 14.70
Aprendizaje continuo 13 24.10
Competencia en el mercado 17 31.50
Totas 9 16.70
Ninguna 7 13.00
Total 54 100.00
El buen uso del benchmarking permite

a la empresa ser eficiente

Si 23 42.60
No 22 40.70
A veces 9 16.70
Total 54 100.00

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

empresas, sector servicio, rubro actividad de alojamiento para estancias cortas

(Hoteles) en la ciudad de Huaraz, 2018.
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Tabla 4

Propuesta de mejora de las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del

benchmarking en las mis micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro
(hoteles) en la ciudad de Huaraz 2018.

Problemas encontrados

Surgimiento del problema

resultados Accién de mejora Responsable
El  33.30% tiene | En  la mayoria de los | Hacer que los representantes | Representante
dificultad en el grado de | representantes  tuvieron un | puedan culminar o terminar
instruccion aprendizaje limitado en los | sus estudios.
cuales no pudieron culminar sus
estudios primarios
En temas empresariales el | La mayoria de los duefios no | Hacer que nuestros | Representante
64.80% desconoce la | conoce el termino de gestion de | representantes reciban 'y
Gestion de Calidad y el | calidad y el benchmarking participen de los
63% también desconocen asesoramientos y
el Benchmarking. capacitaciones
empresariales para poder
administrar ~ correctamente
sus negocios, desarrollando
principios eficaces sobre la
gestion de calidad y el
benchmarking dentro de su
entorno.
El 54.17% conocen otras | Los representantes como los | Capacitar al personal para | Representante

técnicas modernas de la

gestion de calidad

trabajadores de las empresas, se
rigen a otras técnicas el cual no
tienen conocimiento sobre estas
solo

técnicas modernas y

aplican actividades empiricas.

enriquecer sus
conocimientos y que se
vuelva eficiente dentro de la
empresa para la

productividad de la empresa.
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El 31.50% tienen
dificultad en la
Implementaciéon a la

gestion de calidad

La falta de compromiso de los

duefios impiden implementar
una adecuado gestion de
calidad

El  desinterés 'y la
irresponsabilidad de los
representantes con  la

empresa, ya que muchos de
ellos tienen mayor prioridad
de

en otras actividades

negocio

Representante

El 42% del personal se
resiste al cambio

Porgue no estan acostumbrados

Se les hace dificil adaptarse
a nuevos cambios y tienen
miedo de empeorar sus

trabajos en la empresa.

Representante

Fuente

: Elaborado por el autor deficiencia
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5.2 Analisis de los resultados

Tabla 1
Caracteristicas generales de los representantes de las micro y pequefias empresas.
Edad de los representante

El 42.60% de los representantes de las pequefias empresas, tienen una edad
entre 31 a 50 afios, dato que coincide con los resultados encontrados por Tello (2018),
quien afirma que el 66.7% tienen de entre 31 a 50 afios, y con Ortiz (2018) quien
menciona que el 58.3% tienen de 31 a 50 afos de edad, y a su vez con los resultados
encontrados por Pérez (2018) con el 71.4% tiene de entre 31 a 50 afios, también con
los resultados encontrados por Diaz (2018) quien certifica que el 62.5% don entre
30 a 50 afios de edad, en el mismo contesto contrasta a su vez con lo sefialado por
Rojas (2019) quien afirma que el 46.7% tienen una edad entre 18 a 30 afios, con Mata
(2019) con él 50% tienen entre 18 a 30 afios . Se puede concluir que la mayoria de
los representantes de las micro y pequefias empresas son personas adultas, que buscan

desarrollar un trabajo responsable con el fin del bienestar del cliente.
Género del representante.

El 51.90% de los representantes de las micro y pequefias empresas son de
género masculino, coincide con los resultados encontrados por Rojas (2019) quien
menciona que el 53,3% son de género masculino, también coincide con los resultados
encontrados por Ortiz (2018) quien afirma que el 66.7% son de género masculino, y
con los resultados encontrados por Pérez (2018) con el 100% que son de género
masculino, coincide también con los resultados encontrados por Dias (2018) con el
50% que son de género masculino, en el mismo contesto contrasta a su vez con lo
sefialado por Tello (2018) quien afirma que el 58.3% son de género femenino, se
asemeja también a los resultados encontrados por Mata (2019) con el 75% son de
género femenino, y con los resultados encontrados por Diaz (2018) con el 50% son de
género femenino. Demostrando con estos resultados que la gran mayoria de

representantes en el rubro de hoteles son las de género masculino.
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Grado de Instruccion.

El 33.30% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen un
grado de instruccion primaria, con Tello (2018) donde menciona que el 75% tienen
grado de instruccion secundaria, asi mismo contrasta con los resultados encontrados
por Rojas (2019) quien afirma que el 33.3% tienen un grado superior universitario, y
coincide con los resultados encontrados por Ortiz (2018) con el 50% con un grado
superior universitario, también se asemeja con los resultados encontrados por Mata
(2019) quien menciona que el 66.60% tiene un grado superior universitario, y contrasta
con los resultados encontrados por Pérez (2018) con el 100% que tienen un grado
superior universitario, y a si mismo coincide con los resultados encontrados por Diaz
(2018) con el 62.5% que tienen un grado superior universitario. Se puede mencionar
que en el negocio dedicado a este rubro poseen un grado de instruccion superior

universitario.
Cargo que desempefia.

El59.30% de los representantes de las micro y pequefias empresas desempefian
el cargo de duefio, coincide con los resultados encontrados por Ortiz (2018) quien
menciona que el 58,3% son duefios, se asemeja con lo determinado por Rojas (2019)
donde menciona que el 60% de los empresarios son duefios de sus propios negocios,
esto se asemeja a los resultados encontrados por Diaz (2018) quien afirma que el
87.5% son duefios, a su vez coincide con los resultados por Mata (2019) que afirma
que el 66.60% también son duefios de sus negocios, contrasta con los resultados
encontrados por Tello (2018) quien menciona que el 58.3% son administradores de la
empresa, también con los resultados encontrados por Pérez (2018) que sefiala que el
71.4% son administradores. Se concluye que la mayoria son duefios en su propio

negocio y a la vez cuentan con sus administradores.
Tiempo que desempefia en el cargo.

El 55.60% de los representantes de los hoteles con respecto al tiempo en el
cargo tienen de 4 a 6 afios de permanencia en el rubro, esta informacién coincide con

los resultados encontrados por Tello (2018) quien menciona que el 41,7% desempefian
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en el cargo entre 4 a 6 afios, a su vez este dato coincido con el resultado encontrado
por Rojas (2019) que indica que el 46.7% también desempefian en el cargo entre los 4
a 6 afios en el rubro, con los resultados encontrados por Pérez (2018) quien afirma que
el 57,1 desempefian también en el cargo entre los 4 a 6 afios, esta informacion contrasta
con Ortiz (2018) donde el 41.7% se desempefian en el cargo de 7 a mas afios, y con
Diaz (2018) que manifiesta con un 62,5% de los representantes tienen 7 a méas afo en
la actividad. Se llega a la conclusién que los representantes llevan poco tiempo

desempefiandose en el cargo.

Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro.

El 46.30% de las microempresas tienen entre 0 a 6 afios de permanencia en el
rubro, esta informacion se asemeja con lo mencionado por Rojas (2019) donde el
53,3% de las mypes tienen entre 4 a 6 afios en el rubro, coincide también con los
resultados encontrados por Tello (2018) que indica que el 50% tienen entre 4 a 6 afios
en el rubro, también con los resultados encontrados por Ortiz (2018) quien menciona
que el 50% tienen de antigliedad entre 4 a 6 afio, contrasta con los resultados
encontrados por Mata (2019) quien menciona que el 58.3% tienen entre 5 a 10 afios, y
este dato contrasta con lo mencionado por Pérez (2018) dado a que detalla que el
85.7% tienen de antigliedad entre 7 a mas afos en el rubro, se asemeja también por los
resultados encontrados por Diaz (2018) quien afirma que el 75% tienen entre 7 a mas
afios de antigiedad en el rubro. Se concluye que las mypes no tienen varios afios dentro

del rubro, lo cual afirman que es porque no les genera una ganancia positiva.
Numero de trabajadores.

El 48.10% de las micro y pequefias empresas tienen un namero de trabajadores
entre 1 a 5 trabajadores en su negocio, coincide con los resultados encontrados por
Tello (2018) quien dice que el 58.3% tiene de 1 a 5 trabajadores, también coincide con

los resultados encontrados por Ortiz (2018) quien menciona que el 51.6% cuentan con
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1 a 5 trabajadores, dato que se asemeja con Pérez (2018) donde el 100% de mas mype
tienen entre 1 a 5 trabajadores, estado que contrasta con los resultados referido por
Rojas (2019) donde indica que el 53.3% tienen entre 6 a 10 trabajadores, y con Mata
(2019) quien afirma que el 66.60% tienen entre 6 a 10 afios, se asemeja con Diaz
(2018) quien afirma que el 62.5% tiene entre 6 a 10 trabajadores. Se puede mencionar
que las micro empresas actualmente cuentan con menos de 5 trabajadores debido a que

su establecimiento es aun pequefio, pero como objetivo de ampliarse a un corto plazo.
Las personas que trabajan en su empresa.

El 74.10% de las microempresas cuentan con personas no familiares en su
negocio, dato que se asemeja con los resultados encontrados por Rojas (2019) quien
afirma que el 46.7% tienen como trabajadores a personas no familiares, y con Ortiz
(2018) donde detalla que el 58.3% tiene como trabajadores no familiares, asi mismo
con los resultados encontrados por Pérez (2018) quien detalla que el 57,1% tienen
como trabajadores a personas no familiares, estado que contrasta con lo referido por
Mata (2019) donde refiere que el 75% tiene a trabajadores a familiares, y con Diaz
(2018) donde indica que el 75% que cuentan con trabajadores familiares, Se puede

mencionar que las mypes actualmente no cuentan con familiares en su empresa.
Objetivo de creacion de la empresa.

El 53.70% de las microempresas tuvieron como fin de generar ganancias al
crear su mype, estos resultados se asemejan con lo expresado por Tello (2018) donde
detalla que el 83.3% crean la empresa para generar ganancias, del mismo modo con
Rojas (2019) donde el 86.7% de los empresarios revelaron que el objetivo de la
creacion de las mypes fue el de generar ganancia, también los resultados encontrados
por Ortiz (2018) donde afirma que el 83.3% tienen como objetivo generar ganancia, y
también con los resultados encontrados por con Mata (2019), Pérez (2018) y Diaz
(2018) que afirman que el 100% crea la empresa para generar ganancias. Se puede
afirmar que, de acuerdo a estos resultados, las pequefias empresas son creadas con el
objetivo de generar ganancias para que puedan ser distribuidos a diferentes gastos que

pueda tener los representantes del negocio.
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Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del benchmarking y plan de mejora

en la micro y pequefias empresas.
Gestion de calidad
¢ Conoce el término gestién de calidad?

El 64.80% de los representantes de las microempresas no conocen el termino
de gestion de calidad, coincide con los resultados encontrados por Tello (2018) donde
el 100% de los encuestados aseguran que no conocen el termino de gestion de calidad,
pero contrasta con lo mencionado por Ortiz (2018) donde el 66.7% certifican que si
conocen el termino de gestion de calidad, informacidn que se asemeja con lo indicado
por Mata (2019) donde ostenta que el 100% de los representaste encuestados
manifestadora que conocen el termino gestion de calidad, coincide con los resultados
aplicados por Pérez (2018) quien dice que el 71.4% tienen conocimiento sobre el
termino de gestion de calidad, pero contrasta los resultados obtenidos por Diaz (2018)
quien afirma que el 62.5% indican que tienen los representantes encuestados ciertos
conocimientos, se puede concluir que los representantes hoy en dia tienen

conocimiento sobre la gestion de calidad y la importancia que tiene ello en su negocio.
¢ Qué técnica moderna de la gestion calidad conoce?

El 31.50% de los representantes de las microempresas conocen otros tipos de
técnicas de gestion de calidad, estos resultados se asemejan con los resultados
encontrados por Pérez (2018) quien afirma que el 71.4% de los representantes
encuestados conocen también otros tipos de gestion de calidad, pero contrasta con los
resultados encontrados por Tello (2018) quien menciona que el 75% de los
representantes encuestado no conocen ninguna técnica de gestién de calidad, también
con los resultados encontrados por Ortiz (2018) el 50% no conocen ninguna técnica
de gestion de calidad, este dato contrasta con lo mencionado por Diaz (2018) dado que

detalla que el 37,5% si conocen una técnica moderna que es el benchmarking. En
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conclusion, se demuestra que los representantes no conocen otras y ninguna técnica de

gestion de calidad.
¢ Qué dificultades para la implementacion de gestion de calidad?

El 31.50% de los representantes tienen como dificultad la poca iniciativa para
implementar la gestion de calidad en su personal, y con Ortiz (2018) quien dice que el
33.3% poseen muy poca iniciativa para implementar la gestion de calidad, estos
resultados encontrados contrastan por Tello (2018) debido a que los representantes
consideran con un 83.3% tienen desconocimiento sobre la implementacion de la
gestion de calidad, datos que contrasta con Pérez (2018) quien menciona que el 42.8
tiene como impedimento otros motivos para la implementacién de la gestién de
calidad, se asemeja los resultados encontrados por Diaz (2018) quien menciona que el
37.5% tiene dificultades debido a que el personal no se adapta a los cambios. Se
concluye que las mypes tienen diferentes dificultades para la implementacion de una
adecuada gestion de calidad, pues los problemas que presenta cada mype es diferente

y pueden influir varios factores.
¢ Qué técnicas para medir el rendimiento del personal conoce?

El 27.80% de los representantes de las microempresas conocen la técnica de la
observacion como medicion del rendimiento del personal, coincide con los resultados
encontrados por Tello (2018) con el 83,3% que emplea la observacion, informacion
que se asemeja con lo indicado por Ortiz (2018) donde el 50% de los encuestados
utilizan la técnica de la observacidn, y con lo mencionado por Pérez (2018) que afirma
que el 57.1% usa la técnica de la observacion, dato que contrasta con los resultados
obtenidos por Mata (2019) quien indica que el 41.70% utilizan la técnica de la
evaluacion y el periodo de prueba para medir a su personal, y con lo mencionado por
Diaz (2018) que el 62.5% utilizan la técnica de la evaluacién. Las mypes actualmente
optan por emplear la observaciébn como medio para medir el rendimiento de sus

trabajadores, ya que aseguran que pueden tener mejores resultados.
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¢La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?

El63% de los representantes de las microempresas si consideran que la gestion
de calidad contribuye a la mejora del rendimiento del negocio, resultado que coincide
con Ortiz (2018) donde el 91.7% de los representantes consideran que la aplicacién de
la gestion de calidad contribuye al mejoramiento del negocio, y con los resultados
obtenidos por Pérez (2018) quien afirma que el 100% considera la aplicacion de la
gestion de calidad contribuye al mejoramiento y rendimiento del negocio, se asemeja
los resultado obtenidos por Diaz (2018) indica que el 87.5% cree que la gestion de
calidad contribuye a la mejora del rendimiento del negocio, discrepa con los resultados
obtenidos por Tello (2018) quien menciona que el 66.7% de los representantes
menciona que la aplicacion de la gestion de calidad no contribuye al mejoramiento del
negocio. La totalidad de las pequefias empresas afirman que la adecuada gestion de

calidad ayuda a mejorar el rendimiento de su negocio.

¢La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la

organizacion?

El 57.40% de los representantes de las microempresas si consideran que la gestion de
calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas por la empresa, coincide con
los resultados por Mata (2019) quien menciona que el 100% expresa que la gestion de
calidad si ayudara alcanzar los objetivos y metas trazadas por la organizacion, se
asemeja este resultado obtenidos por Pérez (2018) indica que el 100% afirme que la
gestion de calidad si ayuda alcanzar los objetivos y metas trazadas por la empresa,
coincide con los resultados obtenidos por Diaz (2018) quien menciona que el 87.5%
aprueba que la gestién de calidad si ayuda alcanzar los objetivos y metas trazadas por
la empresa. Se puede concluir que las microempresas si creen que la gestion de calidad

ayuda en el logro de objetivos y metas.
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Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del benchmarking y plan de mejora
en las micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro actividades de alojamiento

para estancias cortas (Hoteles) en la ciudad de Huaraz, 2018.

Benchmarking
¢ Conoce usted el significado de la palabra benchmarking?

El 63% de los representantes de las microempresas no conocen el término del
benchmarking, resultado que concuerda con lo mencionado por Pérez (2018) donde
indica que el 100 % de los representes no conocen la palabra del benchmarking,
contrasta con los resultados encontrado por Mata (2019) donde revela que el 50% de
los representantes si conocen el significado benchmarking, informacion que se
asemeja con lo indicado por Diaz (2018) donde el 37.5% de los representantes si
conocen el termino benchmarking y poseen cierto conocimiento de dicha palabra. Esto
demuestra que la mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicio rubro (Hoteles) si conocen la palabra benchmarking porque ayudara a

encaminar al mejoramiento de sus empresas.
¢Las estrategias que toma como referencia de otras empresas es para mejorar?

El 44.30% de los representantes legales toman como estrategia los servicios de
otras empresas como estrategia, coincide con los resultados obtenidos por Diaz (2018)
que afirma que el 50% de los representantes también toman como estrategia los
servicios de otras organizaciones, estos datos contrastan con los resultados obtenidos
por Pérez (2018) que menciona que el 42,9% toman todas las estrategias de otras
empresas, en conclusién se demostrd que, la mayoria de las micro y pequefias

empresas aplican el servicio y producto como estrategia de otras empresas.
¢El benchmarking encamina al mejoramiento de la empresa?
El 35.20% de los representantes consideran que el benchmarking no encamina al

mejoramiento de la empresa, estos datos contrastan con los resultados obtenidos por
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Mata (2019) quien mencionan que si el benchmarking si encamina al mejoramiento de
las empresas, y se asemeja con los resultados obtenidos por Diaz (2018) quién afirma
que también el benchmarking encamina al mejoramiento, en conclusion las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro (Hoteles) creen que estan yendo por el
buen camino, esto se debe a que dichas empresas tratan de hacer lo correcto.

¢El personal muestra resistencia al cambio?

El 37.10% de los representes de las microempresas menciona que, si muestran
resistencia al cambio su personal, y coincide estos resultados encontrados por Diaz
(2018) indican que el 37.5% que también muestras si y a veces se resistencia al cambio
sus trabajadores, datos que contrastan con Pérez (2018) debido a q los representantes
revelan que sus personales no muestran residencia al cambio. En conclusion, esto
demostro que, la gran mayoria de las micro y pequefias empresas en estudio tienen
problemas con la resistencia al cambio en su personal, esto se debe a que estas

empresas no se adaptan a los cambios que se presentan en su rubro.
¢Por qué crees que el personal de su empresa se resiste al cambio?

El 42% de los representantes legales mencionan que su personal se resiste al
cambio porque no estan acostumbrando, datos contrata con los resultados obtenido por
Diaz (2018) mencionan que el 50% de los representantes afirman que sus trabajadores
no se resisten al cambio. En conclusion, se demuestra que el colaborador no esta

acostumbrado al cambio la cual es desventaja para la organizacion.

¢El benchmarking es primordial para las organizaciones cuando se desea

incursionar en un nuevo mercado?

El57.10% de los representantes afirman que, si el benchmarking es primordial
para las empresas, y coincide con los resultados encontrados por Pérez (2018) que
menciona que el 85.7% de los representantes afirman que el benchmarking si es
primordial en las empresas para las nuevas incursiones, estos resultados contrastan
por los resultados obtenidos por Diaz (2018) donde indica que el 50% de los
representantes aluden que a veces es el benchmarking es primordial en las incursiones

nuevas de las organizaciones. En conclusion, se demuestra la gran mayoria de las
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micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro actividades (hoteles) reconocen
que es una buena técnica para poder implementarla, esto se debe a que dichas empresas
lo aplicaban sin saber del término.

¢Qué tipo de fortalezas considera que necesita su empresa para poder

implementar el benchmarking?

El 31.50% de los representantes consideran como fortaleza la competencia en
el mercado, asi mismo discrepa con los resultados obtenidos por Pérez (2018) que el
42.8% de los representantes toman como fortaleza la mejora continua, de modo
contrasta con los resultados obtenidos por Diaz (2018) donde mencionan que el 37.5%
de los representantes poseen todas como fortaleza y el aprendizaje continuo. En
conclusion, esta fortaleza aun no es suficiente para que la empresa tenga un optimo
desempefio, necesita ampliar mas sus conocimientos en cuanto a gestion de calidad y

mejora continua en sus lineas de operaciones y servicios.
¢El buen uso del benchmarking permite a la empresa ser eficiente?

El 42.60% de los representantes indican que el benchmarking si permite a las
empresas ser eficiente, desdice con los resultados obtenidos por Pérez (2018) que
afirma que el 71.4% de los representantes certifican que, si el buen uso del
benchmarking permite a ser eficientes a las empresas, se asemeja a los resultados de
Dais (2018) donde el 50% de los representantes afirman que si el buen uso del
benchmarking permite ser eficiente a las empresas. En conclusién, esto demuestra que,
la gran mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro actividades
(hoteles) reconocen que el benchmarking es una buena herramienta de esto se debe a

gue estas empresas estan tomando consciencia sobre dicha herramienta.
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Tabla 4
Plan de mejora propuesto de gestion de calidad con uso del benchmarking
1. Datos generales

Nombre o razon social: Hoteles, en la ciudad de Huaraz.

Direccion: En la ciudad de Huaraz

Nombre del representante: Duefios y/o los gerentes de las Mypes.

Historia.

Los hoteles son establecimientos privados creadas por personas natural o
juridica, asi mismo logra ser dirigida por el representante 0 como una persona
individual o constituirse como persona juridica con el objetivo de prestan y
brindan servicios mejorados de alojamiento para estancias cortas a los clientes y
turistas o viajeros, contando con una buena infraestructura de habitaciones y un

ambiente comodo y econdmico.

2. Mision
Aportar con el desarrollo turistico en la ciudad de Huaraz, atendiendo a todos los
turistas visitantes, ofreciéndolos un servicio privilegiado y de clase en las

habitaciones con muy buena infraestructura para asi poder superar las expectativas

de nuestros clientes.
3. Vision
Ser reconocido por nuestro prestigio en los mercados locales, nacionales,
operando de la mejor manera con un sistema de gestién de calidad y utilizando la
técnica administrativa del benchmarking para asi poder diferenciarnos de las

competencias y asegurando la rentabilidad y asi mismo también la estabilidad de

las empresas.

55



4. Objetivos Empresariales

Los hoteles en un establecimiento donde frecuentas las personas, a brindar
servicios de alojamiento, alimentacion y entretenimiento a los turistas o viajeros,
segun su estatus econdmico de vida, cumpliendo sus necesidades, avalando un
excelente servicio a los comensales, asi mismo contamos con los siguientes

objetivos

- Lograr fidelizacién de los clientes.
- Ofrecer un excelente servicio de hospedaje y comodo.
- Aumentar la rentabilidad de las organizaciones.
- Ampliar nuestras habitaciones.
- Preparacion constante de nuestros colaboradores.
5. Servicios
El hotel brindar una amplia seleccion y servicios, asi mismo una atencion
individualizada a los todos huéspedes, contar con las mejores remodelaciones de

habitaciones y que sean placenteros, para que su estadia en la ciudad de Huaraz

sea inolvidable.

Giro del negocio: Brindar servicios de hospedaje

Actividad principal: Ofrecer alojamiento a personas, mediante precio, de forma
habitual y profesional, con o sin otros servicios complementarios, mediante la

denominacion genérica de hotel, hostal.

56



6. Organigrama

GERENTE

CONTABILIDAD

ADMINISTRACION

AREA
RECEPCION

AREA DE
LOGISTICA

HUMANOS

AREA DE RECURSOS AREA DE

MARKETING
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6.1 Funciones

Cargo Gerente General
Perfil ¥' Licenciado en administracién de empresas.
v’ Tener experiencia con conocimientos en el rubro.
Funciones | v Su funcién es llevar a cabo los procesos administrativos, asegurar el crecimiento y la
consolidacion del hotel y verificando a sus colaboradores sus desempefios de labor.
Cargo Administrador
Perfil v’ Poseer estudios en administracion de turismo y hoteleria en administracion de empresas o
altimos ciclos.
v’ Contar con experiencia en GERENCIA EMPRESARIAL RR.HH Y ATENCION AL
CLIENTE, y en el manejo del personal
Funciones | v Su funcion es controlar las diferentes actividades y acciones que se realiza en diferentes
areas del hotel
Cargo Contador
Perfil v’ Estudios universitarios y/o técnicos.
v Experiencia en laborales contables.
Funcién | v Su funcién la situacion financiera de la empresa, los gastos e ingresos, como los pagos y
cobros pendientes de la empresa.
Cargo Jefe de area de Recepcion
Perfil v’ Estudios universitarios en administracion de hoteles o afines.
v Conocer el funcionamiento del hotel.
v" Dominio de idiomas y buen nivel cultural.
Funcion Esta area se encarga de organizar, dirigir, controlar y gestionar la oferta de las habitaciones,

teniendo en cuenta las reservas de habitaciones, entradas, salidas de los huéspedes, la
facturacion, y optimizar los recursos humanos y materiales para ofrecer mejor calidad de

servicio al cliente.
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Cargo

Jefe del Area de Logistica

Perfil v' Tener estudios universitarios y/o técnicos.
v" Tener experiencia minima de un afio en el area de trabajo.
Funciones | v' Lafuncién del encargo de esta area es seleccionar correctamente a los proveedores, conocer
las necesidades que tiene el cliente y llevar un control de las compras.
Cargo Area de Recursos Humanaos
Perfil v’ Estudios universitarios y/o técnicos.
v" Experiencia laboral en el area
Funciones | v Las funciones de esta area son reclutar, seleccionar y contratar al personal, ademas controlar
los deberes y derechos del colaborador
Carlo Area de Marketing
Perfil v’ Estudios universitarios y/o técnicos en marketing, ventas o afines.
v’ Experiencia y conocimiento en planeacién estratégica comercial y ventas.
Funcion v' Esta area se encarga de planificar, dirigir, respecto a los servicios, precios, promocion,

distribucidn, disefio de planes de marketing y estrategias de productos de la empresa.
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6.2 Diagnostico empresarial

FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1: Personal capacitado.

F2: Evaluacién periddica al personal.

F3: Productividad y satisfaccion laboral del
personal al recibir capacitacion.

F4: Excelente atencion a los clientes mediante

adecuada gestion de calidad y capacitacion

D1: Falta de compromiso e interés de los
representantes con la empresa.

D2: La gerencia no realiza un diagndstico previo
de las necesidades del personal.

D3: La Gerencia pocas veces programa de
capacitacion para el personal

D4: El tiempo de capacitacion que recibe el

personal es una sola vez durante el afio.

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

O1: Crecimiento de turismo en nuestra region.
02: Competencia con baja calidad de servicios.

03: Los clientes buscan servicios de calidad.

O4: Convenios con empresas de agencia de viajes.

O5: Localizacion accesible para cliente.

F1, F4, O1, O2: Fidelizar a los clientes para
mejorar la rentabilidad.

F4, O1: Invertir en publicidad que promueva la
visita de los turistas.

F1, F2, O4: Fortalecer convenios con empresas
afiadiendo valor agregado al servicio.

F1, F3, O2: Desarrollo de nuevas alternativas de

servicio.

D4, O1, O3: Elaborar un plan de presupuesto para
la capacitacion al personal.

D2, 02, O3: Designar un personal responsable
para evaluar las dificultades que tiene el personal
en sus actividades.

D1, O1, 02, O3: Asesorar a los representantes
para obtener mayor conocimiento e implementar

y aplicar una correcta gestion de calidad.
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AMENAZAS

ESTRATEGIA FA

ESTRATEGIAS DA

Al: Incremento de la competencia en la zona

A2: Clientes exigentes en altos estandares de
calidad de producto y servicio.

A3: Oferta de costos menores por la competencia.

A4: Competencia desleal de otras empresas.

A5: Publicidad agresiva

F3, F4, A1, A2: Aprovechar la competitividad del
personal para brindar un excelente servicio de
atencion a los huéspedes.

F3, F4, Al, A2: Diferenciacion para hacer frente
a la competencia.
F4, A3, A5: Implementar programas de
mercadeo, modernizacion y creacion de nuevos

servicios complementarios de alojamiento.

D4, Al, A2: Invertir mayor presupuesto en
capacitaciones para el personal.

D1, D2, D3, A3: Elaborar un plan de mejora
eficiente para hacer frente a los problemas que se

presenten.
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7.

Indicadores de Gestion.

Indicadores

Evaluacion de los indicadores
dentro de las Mypes del rubro de
(Hoteles)

Dificultad en el Grado de instruccion

Es una gran desventaja porque los

representantes solo cuentan con

estudios primarios.

En temas empresariales de Gestion

de calidad y el Benchmarking

La mayoria de los duefios no conoce
el término de gestion de calidad y el
benchmarking.

Técnicas modernas de la gestion de

calidad

Los  representantes como  los
trabajadores de las empresas, se rigen
a otras técnicas el cual no tienen
conocimiento sobre estas teécnicas
modernas y solo aplican actividades

empiricas.

Dificultad en la Implementacion a la

gestion de calidad

No

calificado, porque tiene muy poca

contamos con un personal

iniciativa en poder aprender estas

técnicas modernas en su desarrollo.

Porque el personal se resiste al

cambio

Este se da a que los trabajadores no
estdn acostumbrados al cambio y
desean incentivos simbolicos.
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8. Problemas:

Indicadores Problemas Surgimiento del
problema
Dificultad en el | Estudios primarios | Esto se da porque no
Grado de | incompletos. tuvieron esa iniciativa de
instruccion terminar  sus  estudios
primarios.
En temas | Desconocimiento de la | La falta de responsabilidad

empresariales de
Gestion de calidad

y el Benchmarking

Gestion de calidad y el
Benchmarking

de los representantes en no
capacitarse en los temas de
empresariales de Gestion
de Calidad y el
Benchmarking

Técnicas
modernas de la

gestion de calidad

Los representantes y

colaboradores conocen
otros tipos de técnicas

administrativas

El desinterés e
irresponsabilidad de los
representantes en poder

capacitarse.

Dificultad en la

La falta de compromiso

El  desinterés y la

Implementacion de los duefios impiden | irresponsabilidad de los
de la gestion de | implementar una | representantes con la
calidad adecuado  gestion de | empresa, ya que muchos de
calidad ellos tienen mayor
prioridad en otras

actividades de negocio
Porque el personal | Porque no estan | Se les hace dificil adaptarse
se resiste al cambio | acostumbrados a nuevos cambios y tienen

miedo de empeorar sus

trabajos en la empresa.
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Casusas (Utilizando el diagrama de espina causa-efecto, tormenta de ideas,

etc)

Ausencia de mision,

vision, valores y
estrategia

Falta de creatividad
e innovacién

Ausencia de
comunicaciones interna

Falta de informacion
de las decisiones de
la empresa

RESISTENCIA
AL CAMBIO

Desmotivacion
laboran

Conformismo

Problemas para
adaptarse a las
nuevas tecnologias

Confusion respecto a
las expectativas de la
empresa

Bajo nivel de
aprendizaje
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10. Establecer soluciones

10.1 Establecer Acciones

Indicadores Problemas Accion de mejora
Dificultad en el Grado de | Estudios primarios | Hacer que los representantes
instruccion incompletos. puedan primero culminar sus

estudios.

En temas empresariales de
Gestion de calidad y el

Benchmarking

Desconocimiento de la
Gestion de calidad y el

Benchmarking

Hacer capacitaciones sobre temas
empresariales sobre la gestion
calidad y el benchmarking para que
los duefios conozcan mas a
profundidad sobre este tema y que

puedan aplicarlo.

Técnicas modernas de la

gestion de calidad

Los representantes vy

colaboradores conocen
otros tipos de técnicas

administrativas

Brindar capacitaciones

empresariales a los duefios vy
colaboradores de técnicas

modernas.

Dificultad en la

Implementacion de la gestion

La falta de compromiso

de los duefios impiden

Incorporar a todos los miembros de

cada area, contribuyendo a

de calidad implementar una | participar para realizar una correcta
adecuado gestion de | gestion de calidad y obteniendo
calidad mayor productividad.

Porque el personal se resiste al | Porque no estan | Brindar capacitaciones y que

cambio

acostumbrados

nuestros colaboradores conozcan

las nuevas técnicas administrativas.
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10.2 Estrategias que desean implementar

N° | Accion de mejora a llevar a Dificultad Plazo Impacto Priorizacion
cabo
1° | Incorporar a todos los | Falta de | 6 meses | Excelente servicio | Programar y realizar
miembros de cada é&rea, | compromiso  de de atencion al | reuniones laborales,
contribuyendo a participar, para | todos los cliente, para dar a conocer sobre
realizar una correcta gestion de | integrantes de la optimizacién de los | las ventajas que se tiene
calidad, obteniendo mayor | empresa. recursos, mediante | al aplicar una correcta
productividad. una adecuada | gestion de calidad.
gestion de calidad.
2° | Designar un personal | Falta de confianza | 8 meses | Trabajadores Mayor confianza entre
responsable con experiencia y | para designar un productivos y | representantes y
conocimiento en la tarea | personal mejora  de la | colaboradores, mediante
asignada. responsable para rentabilidad de la | reuniones participativas,
la evaluacién de empresa. para seleccionar un
los trabajadores. responsable para la
evaluacion.
3° | Realizar un plan de presupuesto | Escaso 1 afio PermitirdA a la | Permitira a la empresa
de capacitacion presupuesto para empresa contar con | contar con un
invertir en un presupuesto fijo | presupuesto  fijo y
capacitaciones y desarrollar | desarrollar.
exitosamente todas
sus actividades
planificadas.
4° | La alta direccion debe evaluar | Escaso 6 meses | Trabajadores Evaluar constantemente
constantemente al personal que | supervision de los productivos y |al éarea de recursos
labora en el area de recursos | trabajadores conocer el nivel de | humanos, para tomar

humanos.

competitividad de

la empresa.

decision de mejora.
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5° | Realizar ~ supervisiones vy | Falta de | 6 meses | Conocer que | Elaborar un cronograma
evaluaciones constantes al | evaluacion y trabajadores y en | de evaluacién para todas
personal para conocer que | supervision qué area tiene | las areas que conforman
necesidades tienen y asi se | constante atodo el dificultades en las | la empresa.
pueda proponer temas para | personal de la tareas asignados.
poder capacitar. empresa.
10.2 Recursos de implementacion de estrategias
% Humano
s+ Economico
++ Tecnoldgico
% Tiempo
N° Estrategias Recursos Economicos | Tecnoldgicos | Tiemp
Humanos 0
1° | Programar y realizar reuniones laborales y | Administrador y | s/.1500 Local de la 6 meses
contratar un especialista en el tema, para | area de recursos | mensuales empresa,
conocer queé ventajas existe al implementar | humanos materiales,
y aplicar una correcta gestion de calidad. equipos, tiempo
2° | Mayor confianza y comunicacion entre | Alta direccion y | s/. 1300 Local, 8 meses
representantes y colaboradores, mediante | administrador mensual materiales y
reuniones participativas, para seleccionar tiempo
un responsable para la evaluacion.
3° | Elaborar y aplicar el plan de presupuesto de | Contador y | s/. 1500 Materiales, 1 afio
capacitacion. administrador mensuales equipos, tiempo.
4° | Evaluar constantemente al area de recursos | Alta direccion y | s/. 1500 materiales, 6 meses
humanos para tomar decision de mejora. administrador mensuales equipos, tiempo
5° | Elaborar un cronograma de evaluacion para | Administrador s/. 1500 Materiales 6 meses
todas las areas que conforman la empresa. mensual equipos, tiempo
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11.

Cronograma de actividades

N° Tarea Inicio Final Enero- Diciembre
1 Programar y
realizar reuniones
laborales y 01-01-2021 30-05-2021
contratar un
especialista  para
aplicar una
correcta  gestion
de calidad.
2. | Seleccionar  un
personal
responsable con
conocimiento  y 01-01-2021 30-04-2021
experiencia para
una correcta
evaluacion al
trabajador.
3. | Elaborar y aplicar
el plan de
presupuesto  de 01-01-2021 30-06-2021
capacitacion
4. | Evaluar
constantemente al
area de recursos 01-01-2021 30-04-2021
humanos, para S
tomar decision de
mejora.
5. | Elaborar un
cronograma  de 20.06.2021
evaluacion  para 01-01-2021 VT _
todas las areas que JJJJ**
integran la
empresa.
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V1. Conclusion
Conclusiones

Después de realizar el estudio de investigacion de gestion de calidad con el
uso del benchmarking y plan de mejora en las micro y pequefias empresas, sector
servicio, rubro actividades de alojamiento para estancias cortas (Hoteles) en la ciudad
de Huaraz, 2018.

En el presente estudio de investigacion, acerca de los representantes tiene
edad promedio de 31 a 50 afios, son de género masculino, teniendo un grado de
estudio primario, siendo ellos mismo los duefios de sus propios negocios, Yy

desempefiando en cargo de 4 a 6 afos en el puesto.

Asi mismo la mayoria de las empresas fueron creados con el propdsito de
generar ganancia, teniendo entre 1 a 5 trabajadores y que no son personas familiares

“desconocidos”, teniendo una permanencia de 0 a 6 afios en el rubro.

La mayoria de los representantes no tienen conocimiento acerca de la
gestion de calidad, pero si saben que puede contribuir al mejoramiento y rendimiento
de la organizacion, y saben que es primordial el benchmarking para entra a nuevos
mercados, es beneficioso si hacemos un buen uso del benchmarking para ser
eficiente, y podra alcanzando los objetivos y metras trazados, pero no lo aplican, lo
cual conlleva a que tampoco conocen el significado del benchmarking, pero ellos lo
aplican de una marera empirica, y solo copian de otras empresas su servicio, y tienen
como fortaleza, a la competencia dentro del mercado, y poseen asi mismo muy poca
iniciativa y dificultad de implementar la técnica, y no saben dicha técnica puede
ayudarlos a encaminar al mejoramiento de su empresa, y solo se basan en otras
técnicas, y vemos que sus trabajadores muestran resistencia al cambio, porque no
estan acostumbrados a tal cambio, y mediante la técnica de la evaluacion miden el

rendimiento de sus trabajadores.

Se eléboro un plan de mejora con la finalidad de aplicar estrategias convenientes
para mejorar en las técnicas y herramientas, donde se analiz6 a las empresas rubro

hoteles, en acontecimiento su propuesta de mejora que se encuentra en el Tabla 4.
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Aspecto complementario

Después de analizar el estudio se les recomienda a los representantes de las micro
y pequefias empresas del sector servicio, rubro actividades de alojamiento para estancias
cortas (Hoteles) en la ciudad de Huaraz.

Recibir asesoramiento externo en temas de gestion de calidad y el benchmarking
para que puedan mejorar el servicio que estan realizando de una mejor manera y adquirir
nuevas conocimientos y nuevas tendencias que se estan realizando en la atencion al
cliente no solo en los hoteles sino de la atencidn al cliente de forma especifica buscando
la satisfaccion de los mismos para que puedan regresar y sus hoteles adquieran mejores

ingresos econémicos.

Implementar Procedimientos de Buenas Practicas de Manufactura para el
personal que labora dentro de las instalaciones de los hoteles pueda realizarse una buena
gestion de calidad con la herramienta del benchmarking en los procesos que se realizan

para la atencion al cliente.

Aplicar el plan de mejora propuesto a los hoteles, que les permitird mejorar las
estrategias para que brinden un servicio de calidad, basandose en el enfoque en temas

empresariales.
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Anexo

Anexo 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

N° | Actividades 2018 2019 -1 2021- 1
Semestre | | Semestre 11 Semestre | Semestre |
MES MES MES MES
112 (341123 11213 11213
1 | Elaboracion del
proyecto
2 | Revisién del proyecto X
por el jurado de
investigacion
3 | Aprobacion del X
proyecto por el jurado
de investigacion
4 | Exposicion del X
proyecto al jurado de
investigacion
5 | Mejora del marco X
tedrico y metodologico
6 | Redaccion  de la X
revision de la literatura
7 | Elaboracion del X
consentimiento
informado
8 | Ejecucidn de la
metodologia
9 | Resultados de Ila X
investigacion
10 | Conclusiones y X
recomendaciones
11 | Redaccion de pre X
informe de
Investigacion
12 | Redaccion del informe
final
13 | Aprobacion del X
informe final por el
Jurado de Investigacion
14 | Presentacion de X
ponencia en eventos
cientificos
15 | Redaccion del articulo X
cientifico
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Anexo 2: Presupuesto.

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria Base % 0 nUmero 1(’3}:’:)“
Suministros (*)
e Impresiones 0.2 100 20
e Fotocopias 0.1 50 5
e Empastado 25 3 75
e Papel bond A-4 (500 hojas) 0.1 500 50
e Lapiceros 1.5 5 7.5
Servicios
Uso de Turnitin 50 1 50
Sub total 96
Gastos de viaje
e Pasajes para recolectar informacion 20 1 20
Sub total 227.5
Total, de presupuesto desembolsable 297 5
Presupuesto no desembolsable
(Universidad)

. % 0 Total
Categoria Base nGmero (s/)
Servicios
Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje
Digital - LAD) 30 4 120
Busqueda de informacion en base de datos 35 2 70
Soporte informético (Modulo de investigacion 40 4 160
del ERP University - MOIC)

Eub_llca_clon de articulo en repositorio 50 1 50
institucional

Matricula del taller Cocurricular 300 1 300
Mensualidad del taller Cocurricular 850 2 1700
Sub total 2500
Recurso humano

Asesoria personalizada (5 horas por s emana) 63 4 252
Sub total 2752
Total, de presupuesto no desembolsable 997 5
Total (S/.) 2979.5
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Anexo 3: Hoja de consentimiento informado

<,
\

AT
UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y

solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula GESTION DE CALIDAD CON EL USO DEL
BENCHMARKING Y PLAN DE MEJORA EN MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS
SECTOR SERVICIO, RUBRO ACTIVIDADES DE ALOJAMINETO PARA ESTANCIAS
CORTAS (HOTELES) EN LA CIUDAD DE HUARAZ, 2018 yes dirigido por VILLAORDUNA

TUYA, Eric Leoncio investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.
Estimado sefior (a)

Estamos llevando a cabo un estudio de investigacion a fin de averiguar sobre el Gestion de Calidad
con el uso del Benchmarking y plan de mejora en las micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro

actividades de alojamiento para estancias cortas (Hoteles) en la ciudad de Huaraz, 2018.
Participacién
Para ello, se estd pidiendo su participacién en el estudio, si usted acepta, quiere decir que el

investigador le ha indicado a usted de forma verbal, asi como escrita lo siguiente: los pasos a seguir, riesgos,

beneficios, confidencialidad y preguntas resueltas.
Proposito del estudio

El prop6sito del estudio es investigar acerca del grado de incidencia de la Gestion de Calidad con el
uso del Benchmarking y plan de mejora en las micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro actividades
de alojamiento para estancias cortas (Hoteles) en la ciudad de Huaraz, 2018
¢En qué consistira su participacién?

Una vez aceptada su participacion, el investigador le preguntara a usted si conoce y aplica o no la

Gestidn de calidad, y el Benchmarking en su micro o pequefia empresa y que resultados o beneficios le estan

proporcionando.

Riesgos, incomodidades y costos de su participacion

Con respecto a los riesgos, estos ya han sido estudiados y su empresa no pasard por riesgos
identificados, por lo que se ha planteado que usted ni su empresa no tendrd mayor riesgo que la poblacion

general. El estudio no tendré costo para usted. En todo momento se evaluard si usted se encuentra en posicion
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de poder hacer uso de la palabra, su negativa a no participar en el estudio, sera respetada.

Beneficios
Se ha planteado en los participantes, recomendaciones sobre la aplicacion de la Gestién de Calidad
con el uso del Benchmarking y plan de mejora en las micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro

actividades de alojamiento para estancias cortas (Hoteles) en la ciudad de Huaraz, 2018

Confidencialidad de la informacion
Toda informacion que usted nos proporcione sera totalmente confidencial, los nombres y apellidos
de cada participante quedara a custodia del investigador, por un periodo de 5 afios, posteriormente los

formularios seran eliminados.

Problemas o preguntas

Si tienes dudas sobre el estudio, puedes comunicarte con el investigador principal de la Universidad
Sede Central-ULADECH- Catolica-EPADM. Al celular 980 259211 si tienes dudas acerca de tus derechos
como participante de un estudio de investigacion, puedes llamar a la Escuela Profesional de Administracion,
Telf: 350190, E- mail: escuela_administracion@uladech.edu.pe

Consentimiento / Participacion voluntaria

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

resultado de la investigacién serd presentado a la comunidad cientifica para su mejor comprension.

Declaracion del participante
He leido y he entendido la informacién escrita en estas hojas y firmo este documento autorizando

mi participacion en el estudio, con esto no renuncio a mis derechos como ciudadano. Mi firmaindica

también que he recibido una copia de este consentimiento informado

Nombre:

Fecha:

Correo electrénico:

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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Anexo 4: Recoleccion de Datos:

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de las Micro y Pequefias
Empresas con el propoésito de desarrollar el trabajo de investigacion titulado: Gestion de
calidad con el uso del benchmarking y plan de mejora en micro y pequefias empresas sector
servicio, rubro actividades de alojamiento para estancias cortas (hoteles) en la ciudad de
Huaraz, 2018 Para obtener el titulo en administracion. Se le agradece anticipadamente por
la informacion que usted proporcione.

REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS.

1. La Edad

a) 18 — 30 afios
b) 31 - 50 afios
c) 51 amas afos

2. Genero
a) Masculino
b) Femenino

3. ¢Grado de instruccion?
a) Sin instruccion
b) primaria
c) Secundaria
d) superior no universitaria
e) Superior universitaria

4. ¢Qué cargo desempefia?
a) Duefio
b) Administrador
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5. ¢Tiempo que desempeia en el cargo?
a) 0a3arfios
b) 4 a6 afios
C) 7 amas afios

6. ¢Tiempo de permanencia de la empresa?
a. 0 a 3afos
b. 0 a6 afios
c. 7 amas afios
REFERENTE A LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS.

7. ¢Cuéntos trabajadores laboran en su empresa?

a) 1ab5 trabajadores
b) 6 a 10 trabajadores
c) 11 a més trabajadores

8. ¢Las personas que trabajan en su empresa son?
a) Familiares
b) Personas no familiares

9. Objetivo de creacion

a) Generar ganancia
b) Subsistencia

REFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD CON EL USO DEL
BENCHMARKING

10. ¢Conoce el término gestion de calidad?
a) Si
b) No
c) Tengo cierto conocimiento

11. ¢Cual de las técnicas de Gestion de Calidad conoce?

a) Benchmarking
b) Red - corporativa
c) Empowerment
d) Las5S

e) Outsourcing

f) Otros

12. ¢Qué dificultades para la implementacion de gestion calidad?

a) Poca iniciativa
b) Aprendizaje lento
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c) No se adapta a los cambios
d) Desconoce el puesto
e) Otros

13. ¢Qué técnicas para medir el rendimiento del personal conoce?

a) Laobservacion

b) La evaluacién

d) Escala de puntuacion
e) Evaluacion de 360°

14. ¢La gestidn de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?
a) Si
b) No
15. ¢La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por
la organizacién?

a) Si
b) No

REFERENTE A LAS TECNICA ADMINISTRATIVAS BENCHMARKING

16 . ¢ Conoce usted el significado de la palabra Benchmarking?
a) Si
b)No

17. ¢Qué estrategias toman como referencia de otras empresas para mejorar?

a) Producto

b) Servicio

c) Proceso de trabajo
d) Todos

18. ¢El Benchmarking encamina al mejoramiento de su empresa?
a) Si
b) No
c) A veces

19. ¢Cree que el personal muestra resistencia al cambio?

a) Si
b) No
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c) A veces

20. ¢Por que cree que el personal de su empresa se resiste al cambio?

a) Porque estan acostumbrado a la rutina
b) Porque desean incentivos econdmicos
c) Porque desean incentivos simbdlicos
d) No se resisten al cambio

21. ¢EL Benchmarking es primordial para las organizaciones cuando se desea
incursionar en un nuevo mercado?
a) Si
b) No
c) A veces
22. ¢Que tipo de fortalezas considera que necesita su empresa para poder

implementar el benchmarking?

a) La cultura al cambio
b) Aprendizaje continuo
c) Todas

d) Ninguna

23. ¢Un buen uso del Benchmarking permite a la empresa ser eficiente?

a. Si
b. No
C. Veces
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Anexo 5: Relaciones de Mypes

N° | RAZON SOCIAL |CATEGORIA | CLASE RUC DIRECCION CIUDAD
1 |Ag De Viajes Y 2 estrellas Hotel 20115593791 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz
Turismo Pablo Tours Jr. Jos¢ De La Mar
Eirl. N°620.
2 | Cooperativa De 3 estrellas Hotel 20130290320 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz
Servicios  Mdltiples Av. Agustin Gamarra.
Del Centro Ltda. San Francisco N°690.
3 | Emp. De Serv. 2 estrellas Hotel 20322919451 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz
Turisticos Samuel Jr. Simén  Bolivar
S.R.L. N°504.
4 | Empresa De Turismo 3 estrellas Hotel 20140117499 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz
Andino S.R.L. Jr. Pedro Cochachinurb.
Pedregal N°357.
5 | Empresa Herreras 2 estrellas Hotel 20530830994 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz
S.R.L. Jr. Juan De La Cruz
Romero N°638.
6 | Empresa Hotelera El 3 estrellas Hotel 20115635388 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz
Tumi S.R.L Jr. San Martin N°1121
7 | Empresa Hotelera 3 estrellas Hotel 20571203040 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz
Valencia li. Eirl Pj. San Martin Ex 480
(Costado De Zapateria
Olaya) N°432.
8 | Gran Hotel Alturas 2 estrellas Hotel 20530919031 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz
S.AC Av. Antonio Raimondi
(Costado De La
Ferreteria Huascaran)
N°316.
9 | Grand Hotel Cesar’ S 3 estrellas Hotel 20530960006 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz
E.LR.L. Jr. Jose Larrea Y
Loredo (Frente De Ex-
Local Pip) 721.
10 | Grupo Paucar Loli 2 estrellas Hotel 20530673520 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz
S.R.L. Av. Luzuriaga N°529.
11 | Hatun Wasi S.R.L 3 estrellas Hotel 20530784437 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz
Av. Raimondi N°903
12 | Hotel Chavin Sefiorial 2 estrellas Hotel 20530768075 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz
S.R.L. Jr.  San  Martinba.
Huarupampa N°873.
13 | Hotel EI Rubi S.A.C. 3 estrellas Hotel 20533821856 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz
Av. Luzuriaga. Cent
Huaraz (Costado De
Carsa) N°550.
14 | Hotel La Joya S.A.C 3 estrellas Hotel 20488387074 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz
Jr. San Martin (Esq.
Con  Psj.  Teofilo

85




Méndez Ramos)
N°1187
15 | Hotel VValenciaE.l.R.L 2 estrellas Hotel 20407975996 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz
Jr. Agustin Larrea Y
Laredo N°687 689
16 | Las Tejas Hotel Per( 2 estrellas Hotel 20533630244 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz
E.ILR.L. Jr. Mcal.  Andrés
Avelino Céceres. Barrio
Huarupampa (Fte.
Hostal Répido) N°328.
17 | Mendoza Ramos 2 estrellas Hotel 10316106418 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz
Alejandro Jr. Diego Ferre N°461.
18 | San Sebastian E.I.R.L. 3 estrellas Hotel 20449365420 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz
Jr. Italia N°1124.
19 | Soto Trujillo Uldarico 1 estrella Hotel 10316233274 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz
Jr. Hualcan.
Huarupampa N°346.
20 | Veliz Bernabé José 2 estrellas Hotel 10091424261 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz
Dolores Jr. Teodfilo Castilloba.
Belén N°441.
21 | Alejo Alejo Raul 2 estrellas Hostal 10316368544 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz
Lorenzo Av. Fitzcarrald N°240.
22 | Barreto Cuisano Ana 2 estrellas Hostal 10316568977 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz
Maria Av. 28 De Julio. Belén
(Espalda De La Corte
Superior De Justicia)
N°634 A
23 | Camones Melgarejo 2 estrellas Hostal 10316169266 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz
Yolanda Dina Jr. 13 De Diciembreurb.
Cono Aluvionico
N°319.
24 | Chincha Miranda 2 estrellas Hostal 10323814703 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz
Agripina Zenas Jr. Lucar Y Torre N°468
A
25 | Comercio Y 1 estrella Hostal 20504960316 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz
Transporte Pj. Julidn De Morales
Condorcocha. S.r. N°368.
26 | Corporacion  Jaimar 2 estrellas Hostal 20533753168 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz
S.R.L. Jr. Federico Sal Y
Rosasba. Belén (Dentro
De Local De Hostal
Apu Wasi) N°820.
27 | Empresa Hotelera 3 estrellas Hostal 20530731821 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz
Alpamayo Peru Av. Luzuriaga
E.LR.L (Segundo Piso) N°629.
28 | Empresa Hotelera 2 estrellas Hostal 20571406315 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz

Golden E.ILR.L. - Ehg
E.LR.L.

Jr. Eduardo Lucar Y
Zona

Torrea. Br
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Comercial  (Segundo
Piso De La Vidreria
Alpamayo) N°414-416.

29 | Fernandez Salazar 2 estrellas Hostal 10063915438 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz
Javier Claudio Jr. Fidel Olivas
Escuderoba.  Soledad
Baja N°960
30 | Gamarra De Robles 2 estrellas Hostal 10316197120 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz
Norma Pj. Carlos Valenzuela
Guardiaba. Belén
N°837.
31 | Gomez Diaz Amelia 2 estrellas Hostal 10316272831 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz
Gladis Jr. José De La Mar
N°520.
32 | Hinostroza Milla 2 estrellas Hostal 10441895963 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz
Humberto Raymundo Pj. Nn 216 N° 134
Tacllan Alto (Altura
Del Puente Tacllan).
33 | Hostal Concorde 2 estrellas Hostal 20534171839 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz
S.R.L. Jr. José De La Marba.
San Francisco (Costado
De Comercial Araujo)
N°624.
34 | Hostal Paraiso Azul 2 estrellas Hostal 20571318378 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz
S.A.C. Av. Luzuriaga N°482
35 | Inversiones Turisticas 3 estrellas Hostal 20530711472 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz
La Brasa Red Eirl Av. Mariscal Toribio
De Luzuriaga N°915.
36 | Inversiones Y 1 estrella Hostal 20533949143 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz
Servicios  Generales Jr. Caras Cono
Alvarado S.A.C. Aluvionico Oeste
(Entre Jiron Hualcan Y
Jiron Caraz) N°487.
37 | Lliuya Bueno 1 estrella Hostal 10316083779 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz
Segundina Donata Jr. Juan De La Cruz
Romero N°435
38 | Mina Azul Servicios 3 estrellas Hostal 20407824351 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz
Generales S.R.L. Mza Unica Lote 22 -
Parg. Ginebra.
39 | Palacios Osorio 1 estrella Hostal 10088050644 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz
Rosana Ysabel Av. Raimondi N°318
40 | Paucar Pérez Gerardo 1 estrella Hostal 10316086794 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz
Benjamin Jr. Julidn De Morales
N° 541.
41 | Poma Robles Dante 2 estrellas Hostal 10316139219 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz

Alejandro

Jr. Hualcan (Antes 219)
Cono Aluvionico Oeste
N°252.
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42 | Rodriguez  Figueroa 2 estrellas Hostal 10442359437 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz
Karina Alejandrina Jr. Juan De La Cruz
Romero N°562.
43 | Rurush Tarazona 2 estrellas Hostal 10102076309 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz
Feliciana Nelba Jr. Julian De Morales
N°845
44 | Tumi Global Service 2 estrellas Hostal 20530731236 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz
E.LR.L. Jr. San Martinba. Belén
N°1085
45 | Valdez Garcia 2 estrellas Hostal 10319350140 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz
Lindolfo José Jr. Mariscal Caceresba.
Huarupampa (Frente A
La Agencia Sandoval)
N°321
46 | Verde Sanchez Edith 2 estrellas Hostal 10316822539 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz
Jr. 27 De Noviembreag.
Barr. Huarupampa
(Costado De Goyita 2)
N°533
47 | Zarzosa Gonzales 1 estrella Hostal 10316249189 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz
Nicefara Apolonia Jr. Fitzcarrald N°240 A
48 | Hostal El Pacifico 2 estrellas Hostal 20115522931 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz
E.ILRLTDA Av. Luzuriaga N° 630
49 | Hostal Cesar S.R.L 2 estrellas Hostal 20530635431 | Ancash/Huaraz/Huaraz. Huaraz
13 de Diciembre N°756
50 | Cunade Oro S.A.C 2 estrellas Hotel 20533744681 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz
PSJ. Julian de Morales
Mza.20 Lte4l
51 | Alojamiento Paris 1 estrella Alojamiento | 20571182701 | Ancash/Huaraz/Huaraz. Huaraz
E.LR.I Eduardo Lucar y Torre
N° 564
52 | Santa Cruz Company 2 estrellas Hostal 20530819834 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz
S.AC Jr. Gabino Uribe 09Lte
12A
53 | Monkeywasi E.l.R.L 2 estrellas Hospedaje | 20571190631 | Ancash/Huaraz/Huaraz. Huaraz
Agustin Mejia °N 797
(soledad alta)
54 | Barcelona 2 estrellas Hospedaje | 20571176212 | Ancash/Huaraz/Huaraz Huaraz

Av. Raimondi N° 612
(costado de electrdnica)
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Anexo 6: Hoja de Tabulacion

Pregunta Respuesta Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
1. Edad a) 18 a 30 afios TEEEE TEREE TEEr 16 29.60
b) 31 a 50 afios FEREE TRERE TREEE B il 23 42.60
c) 51 a mas afios TEEEE TEEEL T 15 27.80
TOTAL 54 100.00
2. Genero a) Masculino FEREE DRERE TREEE Peeen Heeml 32 51.90
LT
b) Femenino FEEEE DEEEE DEEEE Tt 22 48.10
TOTAL 54 100.00
3. Grado de instruccion | a) Sin instruccion FELEE TEEEE T 16 29.60
b) Primaria FEEEE DRERE TREEL 11l 18 33.30
¢) Secundaria LEEE TEEEE T 13 24.10
d) Superior no [l 4 7.40
universitario 5.60
e) Superior universitario | Il 3
TOTAL 54 100.00
4. Cargo que desempefia | a) Duefio FEREE DRERE TREEE DEReE il 32 59.30
I
b) Administrador FLELETEEEE TR T 1l 22 40.70
TOTAL 54 100.00
5. Tiempo que a) 0 a 3 afos TEELE TR P i 18 25.40
desempefia en el b) 4 a 6 afios FEELE LEERE FRREE TEeer reen 30 55.60
cargo I 19.00
c) 7 a mas afios 1IN 6
TOTAL 54 100.00
6. Tiempo de a) 0 a 3 afios NIRRIe 17 31.50
permanencia de la b) 0 a 6 afios FEELE TEERE DEEEE TR b 25 46.30
empresa en el rubro C) 7 a mas afios T n 12 22.20
TOTAL 54 100.00
7. NUmero de a) 1ab5 trabajadores FEEEE REERE FEREE R e 26 48.10
trabajadores | 33.30
b) 6 a 10 trabajadores PO TR T 18 18.60
c) 11 a mas trabajadores | [ 11111 10
TOTAL 54 100.00
8. Las personas que a) Familiares FELEE FEL T 14 25.90
trabajan en su empresa | b) Personas no familiares | HLLEE TEEEE DELLE TEERD THLT 40 74.10
son HHnm
TOTAL 54 100.00
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9. Objetivo de creacion a) Generar ganancia FEUEE DRURE TREEE TR Tee 29 53.70
de la empresa il
b) Subsistencia CEEEE DEREE DOEEE TOEEE 1 25 46.30
TOTAL 54 100.00
10.Conoce el término de | a) Si FEEEE DEREE DEEEE 1 19 35.20
gestion de calidad b) No FEREE DRERE TREEE DERer el 35 64.80
L
TOTAL 54 100.00
11. Que técnica moderna | a) Benchmarking [ 5 9.20
de la gestion de b) Red corporativas i 5 9.30
calidad conoce c) Empawerment T 12 22.20
d)Las5S T 8 14.80
e) Outsourcing Tl 7 13.00
f) Otros FEEEE TRERE TEEnn 1l 17 31.50
TOTAL 54 100.00
12. Que dificultades a) Poca iniciativa FEUEE EEEE TRELE 1l 17 31.50
tiene para la b) Aprendizaje lento [ 5 9.30
implementacion de c) No se adapta a los Tl 7 13.00
gestion de calidad cambios
d) Desconocimiento del [T 10 18.40
puesto
e) Otros T TE T 15 27.80
TOTAL 54 100.00
13. Que técnicas para a) La observacion FELEE TEEEE TELT 15 27.80
medir el rendimiento | b) La evaluacion T T 10 18.50
del personal conoce c) Escala de puntuacion | 1T I 8 14.80
d) Evaluacion de 360° T 9 16.70
e) Otros T T 12 22.20
TOTAL 54 100.00
14. La gestion de calidad | &) Si FEEEE DEEEE EEREE R 34 63.00
contribuye a mejorar | b)No LRI 20 37.00
el rendimiento del FELEE U T 1
negocio TOTAL 54 100.00
15. La gestion de calidad | a) Si FEEEE REERE FEREE R e 31 57.40
ayuda a alcanzar los I
objetivos y metas b) No FLLEE TEEEE THEE T 1l 23 42.60
trazados por la TOTAL 54 100.00
organizacion
16. Conoce usted el |a)Si FLUEE TEEEE TEEEL T 20 37.00
significado de la | b)No FEREE REERE EEREE DR e 34 63.00
palabra benchmarking LTI
TOTAL 54 100.00
17. Qué estrategias | a) Producto IR 13 24.10
toman como | b) Servicio FEEEE FEEEE FEEEE He 24 44.30
referencia de otras | c) Proceso de trabajo T T 12 22.30
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empresas para | d) Todas 1 5 9.30
mejorar TOTAL 54 100.00
18. El benchmarking a) Si LEEEE TR e 17 31.50
encamina al b) No FEREE TRERE TEeen 1t 19 35.20
mejoramiento de su c) A veces T T T i 18 33.30
empresa TOTAL 54 100.00
19. El personal muestra | a) Si FEUEE DRERE TR TEL 20 37.10
resistencia al cambio b) No FELEE FEEEE THEL 1 18 33.30
C) A veces TEEEE TEREE TEEr 16 29.60
TOTAL 54 100.00
20. Porque cree que el | a) Porque no estan FEERE REREE TRREE DEERE 1l 23 42.60
personal de su empresa se acostumbrados
resiste al cambio b) Porque desean I 10 18.50
incentivos
econémicos T 12 22.20
c) Porque desean
incentivos simbdlicos | HIHI I 9 16.70
d) No se resisten al
cambio
TOTAL 54 100.00
21. El benchmarking es a) Si FEELE TEERE FRREE TR reen 27 57.10
primordial para las I
organizaciones cuando se | b) No THIRUEITIN 16 28.90
desea incursionar en un c) A veces LT 11 14.00
nuevo mercado TOTAL 54 100.00
22. Qué tipo de fortalezas | a) La cultura al cambio | I 111 8 14.70
considera que necesita su | b) Aprendizaje FHEEE e 13 24.10
empresa para poder continuo
implementar el | ¢) Competenciaen el FELEE TREEE TRLLE 11 17 31.50
benchmarking mercado T 9 16.70
d) Todas
e) Ninguna T 7 13.00
TOTAL 54 100.00
23. EI buen uso del | a) Si FEELELEERE renee e 23 42.60
benchmarking b) No FLEEE TEEEE TR T 22 4070
permite a la empresa | ¢) A veces T 9 16.70
a ser mas eficiente
TOTAL 54 100.00
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Anexo 7: Figuras

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas.

Figura 1. Edad
Fuente. Tabla 1

Figura 2. Género
Fuente. Tabla 1
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Figura 3. Grado de instruccién
Fuente. Tabla 1

Figura 4. Cargo que desempefia
Fuente. Tabla 1
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Figura 5. Tiempo que desemperia en el cargo
Fuente. Tabla 1

Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Figura 6. Tiempo de permanencia en el rubro
Fuente. Tabla 2
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Figura 7. Trabajadores que laboran en su empresa
Fuente. Tabla 2

Figura 8. Personas que trabajan en su empresa
Fuente. Tabla 2
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Figura 9. Objetivo de creacion
Fuente. Tabla 2

Tabla 3

Caracteristicas de gestion de calidad con uso del benchmarking en las micro y pequefas

empresas.

Figura 10. Conoce el termino gestién de calidad
Fuente. Tabla 3
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Figura 11. Técnicas de gestion de calidad aplica
Fuente. Tabla 3

Figura 12. Dificultades del personal en la gestidn de calidad
Fuente. Tabla 3
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Figura 13. Técnica para medir el rendimiento
Fuente. Tabla 3

Figura 14. La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio
Fuente. Tabla 3
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Figura 15. La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la
organizacion
Fuente. Tabla 3

Figura 16. Conocimiento del termino benchmarking 1
Fuente. Tabla 3
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Figura 17. La estrategia que toma como referencia es para mejorar
Fuente. Tabla 3

Figura 18. El benchmarking encamina al mejoramiento de su empresa
Fuente. Tabla 3
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Figura 19. Personal muestra resistencia al cambio
Fuente. Tabla 3

Figura 20. Porgue el personal de su empresa se resistencia al cambio
Fuente. Tabla 3

101



Figura 21. EL Benchmarking es primordial para las organizacién cuando se desea
incursionar en un nuevo mercado
Fuente. Tabla 3

Figura 22. Fortalezas considera que necesita su empresa para poder implementar el
benchmarking
Fuente. Tabla 3
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Figura 23: Buen uso del benchmarking permite a la empresa a ser mas eficiente
Fuente. Tabla 3
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