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RESUMEN

La investigacién tuvo como objetivo general, Establecer las mejoras del
benchmarking como factor relevante de la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro hospedaje del distrito de
Chimbote, 2020. La investigacion fue de disefio no experimental — transversal-
descriptiva, para el recojo de la informacion se tomé una poblacion muestral de
11 micro y pequefas empresas, a quienes se les aplicé un cuestionario de 20
preguntas cerradas, utilizando la técnica de la encuesta. Obteniendo los
siguientes resultados. EI 54.55% los representantes tienen de 31 a 50 afios. el
63.64% de los representantes son de género masculino, el 45.45% cuentan con
grado superior universitario. el 45.45% tienen de 4 a 6 afios, el 54.55% tienen
conocimiento del termino de gestion de calidad, el 45.45% indican que los
personales tienen poca iniciativa para implementar la gestion de calidad, el
54.55% de los representantes indican que utilizan escala de puntuacion como
técnica de rendimiento del personal, el 50.00% indican que, si conocen el
benchmarking, el 72.73% indican que la herramienta del benchmarking es
indispensable para las organizaciones y para la mejora continua de la calidad,
el 63.64% consideran que el benchmarking si mejora la rentabilidad. Se
concluye que la mayoria de los representantes si aplican el benchmarking, a
pesar de que le persona no se adapta a los cambios los duefios buscan
identificar, analizar las organizaciones que posean las mejores practicas y ver
si efectivamente la comparacion pudiera servir para mejorar la calidad de los

servicios.

Palabras clave: calidad, benchmarking, empresa, gestion, representantes



ABSTRACT

The general objective of the research was to establish benchmarking
improvements as a relevant factor of quality management in micro and small
companies in the services sector, lodging category of the Chimbote district,
2020. The research was of a non-experimental design - transversal- descriptive
To collect the information, a sample population of 11 micro and small
companies was taken, to whom a questionnaire of 20 closed questions was
applied, using the survey technique. Obtaining the following results. 54.55%
of the representatives are between 31 and 50 years old. 63.64% of the
representatives are male, 45.45% have a higher university degree. 45.45% are
4 to 6 years old, 54.55% are aware of the term of quality management, 45.45%
indicate that personnel have little initiative to implement quality management,
54.55% of representatives indicate that they use a scale of score as a staff
performance technique, 50.00% indicate that, if they know benchmarking,
72.73% indicate that the benchmarking tool is essential for organizations and
for continuous quality improvement, 63.64% consider that benchmarking is
improves profitability. It is concluded that most of the employees do apply
benchmarking, despite the fact that the person does not adapt to the changes,
the owners seek to identify, analyze the organizations that propose the best
practices and see if the comparison could effectively serve to improve quality

of the services.

Keywords: quality, benchmarking, company, management, representatives
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I. INTRODUCCION

Actualmente las microempresas “representan mas del 90% del total de
empresas, generan entre el 60% y el 70% del empleo y son responsables del
50% del Producto Interior Bruto (PIB) a nivel mundial”. Del mismo modo estas
empresas son “responsables de una generacion de empleo e ingresos
importantes en todo el mundo” y son un factor clave en la reduccion de la
pobreza y el fomento del desarrollo. También son las encargadas de emplear a
“una gran proporcion de trabajadores pertenecientes a los sectores mas
vulnerables de la sociedad”, como mujeres, jovenes y personas de hogares
desfavorecidos. No obstante, estas empresas llegan a fracasar porque no aplican
en su gestion el benchmarking, pero este problema se da en diversas partes del

mundo. (Organizacion de las Naciones Unidas, 2017)

En Esparfia el 99,98% de las empresas son micro y pequefias empresas
y crean el 74% del empleo del pais, lo que sitla a la economia espafiola como
una de las méas dependientes de las pymes de toda Europa. No obstante, estas
quiebran porque no aplican el benchmarking para mejorar continuamente sus
operaciones, en este sentido No realizan investigaciones de mercado, no
cuentan con un plan de mercadeo, del mismo modo la falta de conocimiento del
area impide hacer marketing, por ende, si no se tiene nociones de este tema,
debes asesorarte por personas expertas en el area, por ejemplo, puedes contratar
a una persona o delegar esta responsabilidad a una agencia dedicada al
marketing y publicidad. (Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo

Econdmicos, 2018)

Los ultimos datos del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia
(INEGI) en el 2015 revelaron que en México existen mas de 4 millones 15 mil
unidades empresariales, es decir, Pequefias y Medianas Empresas (PYMES),
las cuales generan el 72 por ciento de los empleos del pais. Sin embargo, uno
de los principales errores en el marketing es que estas no invierten en
benchmarking y estudio de analisis de la competencia, por considerarlo un
gasto indtil y no una inversion, asi que por lo general este tipo de empresas

subsisten sin accion alguna que contribuya a la construccion de una marca, lo



cual en muchas ocasiones puede resultar en un obstaculo serio para el
crecimiento y la expansion, asi que el marketing debe estar contemplado en el
presupuesto de toda PyME que desee crecer y consolidarse en el mercado.
(Mesa, 2015)

En la Argentina hay 856.300 empresas, 83% de las cuales son
microempresas; 16,8%, pymes, y solo 0,2% grandes compafiias. Ademas, las
firmas de hasta 200 empleados representan el 66% del empleo formal privado
del pais. Esta podria ser una primera aproximacion al mapa empresario
local, pero detras de estas cifras también hay otras que muestran a las empresas
como entes que nacen, se desarrollan y, en algunos casos, mueren; y uno del
principal motivo por el cual quiebran es que muchos emprendedores comienzan
el desarrollo de su oferta de productos/servicios sin investigar el mercado o sin
haber aplicado el benchmarking en sus procesos, por ende les causa mucha
sorpresa al encontrar que su idea tiene poca demanda o es muy dificil de vender.
Para evitarlo, define a detalle qué tipo de clientes te gustaria tener e investiga
sus necesidades, preferencias, aspiraciones y capacidad de compra. En base a
estos datos, se debe pensar como la empresa puede satisfacerlos y crear la mejor
oferta posible en base a ello. (Cervifio, 2016)

En Chile las micro y pequefias empresas tienen una importancia
fundamental en la generacion de empleo en el pais, porque seguin cifras
aportadas por el INE en el afio 2017, hasta un 70% de la mano de obra empleada
estd contratada en MYPES; sin embargo uno de los errores frecuentes es que
las mypes no realizan estudio de mercado, debido a que consideran que estos
estudios requieren de muchas inversion y no son cocientes de que esto
contribuye a identificar las oportunidades de mercado en un determinado
sector y esto es muy interesante si se quiere entrar en una parcela determinada
de mercado o mejorar tu posicion en ella. Ademas, este tipo de estudios
contribuye a minimizar el riesgo a la hora de hacer negocios, porque contando
con una mayor y mas especifica informacion sobre un determinado producto o
un sector concreto las decisiones se pueden tomar con mayor conocimiento de
causa. (INE, 2017)



Las Mypes son el motor de la economia, ya que aportan el 24% del
Producto Bruto Interno (PBI) y generan el 85% del empleo privado en el
pais. No obstante, la mayoria de los duefios de las microempresas no aplican el
benchmarking, por lo cual no mejorar la calidad de sus servicios, del mismo
modo esto trae como consecuencia pérdida de clientes, por este motivo es
importante crear un plan de mercadeo, ya que permite un andlisis del sector de
mercado, por ende, se puede establecer una evaluacién del entorno donde se
maneja la firma. A través de este enfoque se conocera en qué aspectos se es
mas fuerte y competitivo, y cuales mejorar a fin de marcar diferencia con

relacion a la competencia. (Ministerio de produccion, 2016)

En Ancash las micro y pequefias empresas tiene dificultades en el uso
del benchmarking, cabe decir que existen errores los cuales son: que los
emprendedores consideran que esta herramienta es un gasto, es decir mas alla
que podamos verlo como un gasto 0 como una inversion, hacer marketing
requiere disponer de un presupuesto nuevo adicional, que las empresas pymes
les cuesta asumir que deben realizar. O en algunos casos, si bien son conscientes
de su importancia, no terminan queriendo o pudiendo hacerlo. La segunda es
que las pymes se sinceran diciendo “de marketing sé poco y nada”. Eso los lleva
a trabajar a ciegas, o en forma desordenada sin foco. Y por ende mal. No todas
las pymes son iguales, pero muchas comparten este recelo acerca de lo que

significa el marketing y como abordarlo.

En el distrito de Chimbote, podemos decir que el principal error es que
no invierten en el benchmarking por considerar que no es necesario. Por eso
estas empresas subsisten sin acciones que contribuyan a la construccion de una
marca y a su consolidacion en el mercado, del mismo modo no cuentan con
profesionales en mercadeo, por ende, es mejor rodearse de personas que
entiendan la materia y que puedan desarrollar un trabajo creativo y funcional,
dentro de las posibilidades de las microempresas. Por los anteriormente
expresado se planted la siguiente pregunta de investigacion ¢Cual es la mejora

del benchmarking como factor relevante para la gestion de calidad en las micro



y pequefias empresas del sector servicios, rubro hospedaje del distrito de
Chimbote, 2020?

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se planted el siguiente
objetivo general: Establecer las mejoras del benchmarking como factor
relevante de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector

servicios, rubro hospedaje del distrito de Chimbote, 2020.

Para alcanzar el objetivo general se planted los siguientes objetivos
especificos: Identificar las principales caracteristicas de los representantes de la
micro y pequefia empresa del sector servicios, rubro hospedaje del distrito de
Chimbote, 2020; del mismo modo describir las principales caracteristicas de
la micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hospedajes del distrito
de Chimbote, 2020; asi mismo desarrollar las principales caracteristicas del
benchmarking como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro hospedajes del distrito de
Chimbote, 2020; y elaborar un plan de mejora del benchmarking como factor
relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector

servicios, rubro hospedajes del distrito de Chimbote, 2020

El presente trabajo de investigacion se justifica porque nos dara un
conocimiento amplio de como es que se maneja a nivel organizacional los
hospedajes, y por ende identificar la problematica que ello conlleva a mejorar
y a la formalizacion de los establecimientos de hospedaje. Como se sabe el
cumplimiento de los servicios de la gestion de calidad minimizan los impactos
negativos, hacia la insercion necesaria de las buenas préacticas del benchmarking
que forjan destinos responsables para dirigir y gestionar la toma de decisiones y
rentabilidad de la empresa de alojamiento. Desde el punto de vista préactico, la
investigacion beneficia de manera directa a los duefios de empresa del
establecimiento de hospedaje consolidada en la ciudad de Chimbote, que
garantice la posibilidad de crear mas valor, disminucion de costos y una ventaja
competitiva; y de manera indirecta a los colaboradores, clientes y futuros
investigadores dentro de la especialidad. Finalmente, el trabajo de investigacion

servird como antecedente para futuras investigaciones



y mayor conocimiento de la prestacion de servicio de alojamiento en la ciudad
de Chimbote; y asi se pueda emplear y realizar proyectos de investigacion para
identificar las diferentes fallas y buscar soluciones de ayuda para la buena

organizacion en el sector hotelero.

La investigacion fue de disefilo no experimental — transversal-
descriptiva, para el recojo de la informacion se tomo una poblacion muestral de
11 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplicd un cuestionario de 20
preguntas cerradas, utilizando la técnica de la encuesta. Obteniendo los
siguientes resultados. El 54.55% los representantes tienen de 31 a 50 afios. el
63.64% de los representantes son de género masculino, el 45.45% cuentan con
grado superior universitario. el 45.45% tienen de 4 a 6 afios, el 54.55% tienen
conocimiento del termino de gestion de calidad, el 45.45% indican que los
personales tienen poca iniciativa para implementar la gestion de calidad, el
54.55% de los representantes indican que utilizan escala de puntuacion como
técnica de rendimiento del personal, el 50.00% indican que, si conocen el
benchmarking, el 72.73% indican que la herramienta del benchmarking es
indispensable para las organizaciones y para la mejora continua de la calidad,
el 63.64% consideran que el benchmarking si mejora la rentabilidad. Se
concluye que la mayoria de los representantes si aplican el benchmarking, a
pesar de que le persona no se adapta a los cambios los duefios buscan identificar,
analizar las organizaciones que posean las mejores practicas y ver si
efectivamente la comparacion pudiera servir para mejorar la calidad de los
servicios. Se concluye que la mayoria de los representantes si aplican el
benchmarking, en este sentido los duefios buscan identificar, analizar las
organizaciones que posean las mejores practicas y ver si efectivamente la
comparacion pudiera servir para mejorar la calidad de los servicios, del mismo
modo si esta herramienta se orienta a los servicios hard que se incremente
sosteniblemente la calidad y por lo tanto la percepcion de una mejor relacion

calidad/precio por parte de los clientes.



I1. REVISION DE LITERATURA
2.1 Antecedentes
Antecedentes internacionales

Pérez (2018) en su investigacion Realizacion del benchmarking de la
Gestion de mantenimiento en la refineria Sergio Soto de Cabaiguan. Tuvo
como objetivo aplicar el benchmarking en la Gestion de mantenimiento en la
refineria Sergio Soto de Cabaiguéan; siendo un estudio descriptivo, de corte
transversal. Se concluye: Las principales insuficiencias en el accionar de la
refineria Sergio Soto respecto a su Gestién de mantenimiento se encuentran
relacionadas con el desempefio de los indicadores Ocupacion de la fuerza de
trabajo, Costo total de mantenimiento el indice de mantenimiento correctivo,
asi como, en el comportamiento de las areas Servicio de terceros, Medio

ambiente, Gestion de piezas de repuesto y Administracion del mantenimiento.

Avila (2018) en su tesis Benchmarking para establecer las condiciones
iniciales para la propuesta de maestria en logistica y cadena de suministro en
la universidad catolica de Colombia. Tuvo como objetivo: Establecer y
construir una propuesta de condiciones iniciales para una maestria en logistica
y cadenas de suministro en la Universidad Catolica de Colombia con la ayuda
de un benchmarking de las ofertas académicas del mercado; siendo un estudio
descriptivo, de corte transversal. El estudio concluye que por medio del
benchmarking se pudo obtener una matriz de comparacion de las diferentes
maestrias que se encuentran en el mercado nacional e internacional, con
factores comparativos como el nombre del programa, la universidad que hace
la oferta, ciudad, pais, duracién del programa, total de créditos del programa,
modalidad, horario y sitio web de donde proviene la informacion. Como
resultado se obtuvieron 12 ofertas a nivel nacional y 4 ofertas a nivel
internacional, teniendo en cuenta el ranking EDUNIVERSAL de las mejores

ofertas en Maestria en Logistica y cadena de Suministro



Diaz (2017) en su tesis Benchmarking de orden productivo, econémico
y comercial de las industrias vitivinicolas de Chile y Argentina. El objetivo de
esta investigacion fue desarrollar un diagnostico comparativo entre las
industrias vitivinicolas de Chile y Argentina mediante la identificacion de
brechas de orden productivo, econémico y comerciales. EL presente estudio
fue descriptivo, de disefio no experimental, de corte transversal; para lograr este
objetivo se aplico una encuesta a 34 empresas productoras de vino. El estudio
concluye que los representantes de ambos paises muestran una postura de
‘indiferencia’ frente a la existencia de estrategias de marketing a nivel regional
para posicionar sus vinos. Con respecto al benchmarking propiamente, se
identifican las brechas existentes entre las industrias del vino de Argentina y
Chile, las cuales son representadas mediante las similitudes y diferencias que

existen entre ambas segun los resultados arrojados por este estudio

Antecedentes nacionales

Véasquez (2019) en su tesis Gestion de calidad y benchmarking como
factor relevante en la propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro gimnasios, distrito de Trujillo, 2019. Tuvo como
objetivo general Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y
Benchmarking como factor relevante en la propuesta de mejora en las Micro y
Pequefias Empresas, Rubro Gimnasio en el Distrito Trujillo afio 2019. La
investigacion es cuantitativa-descriptiva, para la recopilacion de informacion se
trabajo con un cuestionario que se realizé a 10 Mypes, obteniéndose los
siguientes resultados: EIl 50,0% de los representantes de las micro y pequefias
empresas del Rubro Gimnasios en el Distrito de Trujillo 2019 tienen entre 31
a 50 afos. El 70,0% son del género masculino. EI 70,0% tienen el grado de
superior universitaria. El 50,0% se desempefian como administrador. El 60,0%
tienen entre 4 a 6 afos en el cargo. ElI 70,0% tienen permanecen en el rubro
entre 7 a mas afos. El 90,0% tienen entre 1 a 5 trabajadores. El 80,0% trabajan
con personas no familiares. EI 100,0% tienen como objetivo generar ganancias.
El 90,0% conocen el término gestion de calidad. ElI 70,0% conocen como

técnica la atencion al cliente. EI 60% tienen dificultades para la



implementacion de gestion de calidad, EI 80% conocen la técnica de la
observacién. EI 100,0% consideran que la gestion de calidad contribuye a
mejorar el rendimiento del negocio. El 100,0% consideran que la gestion de
calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas. El 60,0% de los
representantes no conocen el significado de la palabra benchmarking. El 90 %
mencionan que el benchmarking si es primordial para ingresar al mercado. El
100% de los representantes de las micro y pequefias empresas del Rubro
Gimnasios en el Distrito de Trujillo manifiestan que el benchmarking aumenta
la rentabilidad de la empresa. El 70.0% consideran que necesitan la cultura al
cambio. EI 100% de los representantes de las micro y pequefias empresas del
Rubro Gimnasios en el Distrito de Trujillo consideran que un buen uso del
benchmarking permite a la empresa ser eficiente. EI 100% consideran que un
buen uso del benchmarking permite a la empresa ser eficiente. Se concluye que,
la mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas del Rubro
Gimnasios en el Distrito de Trujillo mencionan que la gestion de calidad ayuda
al rendimiento de la empresa. Ayuda también alcanzar las metas de la
organizacion, desconocen el significado de benchmarking, pero si una nocion
lo que es gestion de calidad, utilizan la técnica més en atencion al cliente,
menciona que los trabajadores no se adaptan a los cambios y dicen que el
benchmarking es primordial en la organizacion ya que esto ayudara a ser mas
eficiente en la empresa, la mayoria conoce como técnica de la observacién para

saber el rendimiento del colaborador.

Espinoza (2018) en su tesis Propuesta de mejora de benchmarking como
factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro hostales de la urbanizacion Lobaton del distrito de
Lince 2018. EIl presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general:
Proponer las mejoras del benchmarking como factor relevante para la gestion
de calidad en las micro y pequefias empresas del sector de servicios, rubro
hostales de la urbanizacion Lobaton del distrito de Lince 2018. Del mismo
modo, la investigacion fue de tipo cuantitativa, no experimental, descriptiva y
transversal. La poblacion y muestra de esta investigacion fue de

10 hostales de la Urbanizacion Lobaton en el distrito de Lince. Para el



levantamiento de informacion se emple6 como técnica la encuesta y como
instrumento el cuestionario; obteniendo como resultados: el 100.0% tienen méas
de 40 afios de edad. el 70.0% son de género masculino. el 100.0% manifestaron
tener el grado de educacién superior. el 100.0% de las personas encuestadas
manifestaron ser los administradores de los hostales. y el 70% pasan de los 10
afios dentro del rubro hotelero. El 100.0% de las MYPE tienen entre 6 a 10
empleados dentro de la organizacion. el 46.7% tiene un nivel medio en base a
la gestion de calidad. el 50.0% sefialan un nivel medio en base a la palnificacion.
El el 50.0% un nivel medio en cuanto al control. El 40.0 % de los representantes
de las MYPE comentan que tienen un nivel medio en su mejora en relacion de
su gestion de calidad. el 53.3% de los empresarios responden tener un nivel
bajo en base al benchmarking. El 10.0% de los empresarios dicen que su nivel
de aplicacion del benchmarking interno en su organizacion es bajo. el 50.0%
tienen un nivel bajo de aplicacion del benchmarking competitivo. EI 100.0% de
los empresarios indican que su benchmarking funcional alcanza un nivel bajo
en su organizacion. Conclusiones: Los factores relevantes del benchmarking
para la mejora de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del
sector de servicios, rubro hostales de la urbanizacion Lobaton del distrito de
Lince 2018. Tienen las siguientes caracteristicas: el benchmarking interno
es de nivel medio, debido a que se ha identificado un proceso en sus
organizaciones que realizan mejor que todos los demas, entre ellos manifestaron
que era la atencion al cliente, el servicio interno de limpieza y la administracion
propiamente dicha de la empresa. Por lo que debido a que este tipo de empresas
no tienen muchos procesos que puedan observarse que requieren capacidades
especializadas de los trabajadores, no hay muchas diferencias en los servicios
que tienen las organizaciones. En cuanto al benchmarking competitivo, los
encuestados manifestaron conocer a su competencia que se encuentra alrededor
de su empresa, pero no conocen aspectos internos de las mismas, solo saben
acerca de su infraestructura y acerca de los servicios que brindan, los cuales en
este medio son estandarizados sin mucho que obtener de informacién para
poder tomar como ejemplo. Sobre el benchmarking funcional, se registrd

que la



totalidad de los hostales son de nivel bajo, ello se debe a que no han realizado
ningun estudio para identificar los mejores procesos en las empresas

proveedoras 0 empresas complementarias a su rubro.

Pinta (2017) en su tesis Caracterizacion de la gestion de calidad con el
uso del benchmarking en las mypes del sector de productos hidrobiol6gicos en
la provincia de Sullana afio 2018. La presente investigacion ha tenido como
objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad con el
uso del benchmarking en las MYPES en el sector de productos Hydrobiologicos
en la Provincia de Sullana afio 2018; la investigacion es de tipo cuantitativa, de
nivel descriptiva de disefio no experimental de corte transversa. Se aplico la
técnica de la encuesta con el instrumento del cuestionario, la poblacion de la
variable de gestion de calidad infinita y Benchmarking con una poblacion de 7
empresas donde estuvo dirigida a gerentes siendo finita conocida de la cual el
valor muestral de la variable de gestion de calidad es de 384 clientes, a quienes
se les aplico el cuestionario obteniedo los siguientes resultados: el 67%
considera que las empresas hydrobioldgicas no tienen un sistema de calidad
para el mantenimiento de los productos. el 72% conoce que la empresa cuenta
con objetivos establecidos para el mejoramiento de calidad. el 68% considera
gue no tiene conocimiento que los objetivos de la empresa es responsabilidad
del administrador. el 58% considera que la empresa donde compra los
productos tienen politicas de calidad. el 80% considera que no esta satisfecho
con los productos y servicios que le brinda la empresa. el 61% considera que
las estrategias establecidas por la empresa no le favorecen como cliente. el 91%
considera que la empresa donde compra sus productos tiene éxito frente a la
competencia. el 93% considera que no conoce cudl es el sistema de calidad que
tiene la empresa. el
95% considera que el sistema que tiene la empresa de hydrobioldgicos no
previene la contaminacién del ambiente. el 64% considera que el sistema brinde
seguridad al personal en caso de accidente, el 59% considera que el sistema de
gestion 1ISO 22000 no son las mejores para las empresas hidrobiologicos. el
94% considera que los sistemas de gestion de calidad ayuden a alcanzar los
objetivos a la empresa. el 86% considera que no tiene
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conocimiento que es benchmarking. el 100% considera que no aplica
benchmarking en su empresa para realizar evaluacion de la competencia. el
71% considera que el benchmarking interno no es la mejor opcidn para que los
procesos sean eficientes y eficaces en su empresa. el 57% considera que el
benchmarking funcional no es una buena estrategia para aplicar con empresas
lideres del mismo sector. el 100% considera que es una buena técnica analizar
las actividades de la competencia para implementar en tu empresa. el 71%
considera que no realiza un plan de estrategias para superar las practicas,
soluciones y reducir el riesgo en su empresa. | 57% considera que realiza
evaluaciones comparativas para llevar a cabo un proyecto de mejora en su
empresa. el 100% considera que ejecuta los planes trazados en su empresa y
supervisa los resultados. Conclusiones: Los sistemas de gestion de calidad se
conocio que estos sistemas ayudan alcanzar los objetivos empresariales brindan
la seguridad al personal en caso de accidentes; no tienen sistemas de prevencion
hacia la contaminacion del medio ambiente, no conocen cual es el sistema de
calidad que aplica la empresa; consideran que los sistemas de gestion de calidad
ISO 22000 no son los mejores para las empresas Hydrobioldgicas. Se concluye
que los tipos de Benchmarking que utilizan las empresas de productos
Hydrobiologicos se determind que no realizan el tipo de benchmarking
competitivo al no evaluar a la competencia; asi mismo no tiene una precision
de conocimiento de lo que es Benchmarking funcional genérico; manifestaron

gue no es una buena estrategia entre empresas que lideran el mismo sector.
Antecedentes locales

Herrera (2018) en su tesis Gestion de calidad con el uso del
benchmarking en micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro
peluguerias y otros tratamientos de belleza, casco urbano de Chimbote, afio
2018. Tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion
de calidad con el uso del benchmarking en micro y pequefias empresas de sector
servicio, rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza, casco urbano de
Chimbote, 2018. La investigacion fue No experimental-Transversal-
Descriptiva. Para el recojo de la informacion se escogié en forma dirigida una
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muestra de 15 micro y pequefias empresas de una poblacion de 25 micro y
pequefias empresas, a los cuales se les aplico un cuestionario de 13 preguntas,
a través de la técnica de la encuesta. Obteniéndose los siguientes resultados
principales: El 80,00% de los representantes de las micro y pequefias empresas
tienen entre 31 a 50 afios de edad, el 73,33% de los representantes de las micro
y pequefias empresas son de género femenino, El 100% de los representantes
de la micro y pequefia empresa son duefios de sus negocios, El 86,57% de los
representantes de la micro y pequefia empresa tienen estudios superiores no
universitarios, EI 73.33% de los representantes de las micro y pequefias
empresas tienen de 1 a 6 afios desempefiando en el cargo, El 73.33% de los
representante de las micro y pequefias empresas indican que su negocio tiene
de 4 a 6 afos, El 60% de las micro y pequefias empresas tienen de 1 a 5
trabajadores, EI 100% de los trabajadores de la micro y pequefia empresa se
encuentran en condicion laboral de eventuales, EI 100% de las micro y
pequefias empresas demuestran que el motivo principal de creacién es para
generar ganancias, EI 60% de los representantes de las micro y pequefias
empresas han demostrado que emplean y conocen el Benchmarking, EI 100%
de los representantes de la micro y pequefia empresa analizan a su competencia.
El 100% de los representantes de la micro y pequefia empresa piensan que
siempre la gestion de calidad permite un mejor rendimiento en sus trabajadores
y procesos organizaciones. Se concluye que la mayoria de los representantes de
las micro y pequefias empresas (60%) usan la herramienta del Benchmarking,
asi mismo la mayoria (60%) conocen el significado de Benchmarking, la
totalidad (100%) analizan a su competencia y finalmente la totalidad (100%)
piensan que siempre la gestion de calidad permite un mejor rendimiento en sus

trabajadores y procesos organizacionales.

Pérez (2016) en su tesis 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, 2016. La presente
investigacion tiene como objetivo 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,
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distrito de Chimbote, 2016. Para el desarrollo del trabajo se utiliz6 un tipo y
nivel de investigacion descriptiva, cuantitativa y un disefio transaccional. Para
el recojo de la informacidn se identificé una muestra dirigida de 7 empresas de
denominacién actividades veterinarias, 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% tienen entre 31 a 50 afos. EI 100,0% son del género
masculino. EIl 100,0% tienen el grado de superior universitaria. EI 71,4% se
desempefian como administrador. EI 57,1% tienen entre 4 a 6 afios en el cargo.
El 85,7% permanecen en el rubro entre 7 a mas afios. EI 100,0% tienen entre 1
a 5 trabajadores. El 57,1% trabajan con personas no familiares. EI 71,4%
conocen el término gestion de calidad. EI 71,4% conocen otras técnicas
modernas de gestion. El 42,8% tienen otras dificultades para la implementacion
de gestion de calidad, el 28,6% tienen la dificultad del aprendizaje lento. El
57,1% conocen la técnica de la observacion. El 100,0% consideran que la
gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio. EI 100,0%
consideran que la gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas
trazadas por la organizacion. El 100,0% no conocen el significado de la palabra
benchmarking. El 42,8% toman todas las estrategias de otras empresas, el
28,6% toman la estrategia de productos. ElI 100,0% consideran que se
encaminan al mejoramiento de su empresa. EI 71,4% manifiestan que el
personal no muestra resistencia al cambio. El 85,7% consideran que el
benchmarking es primordial para las organizaciones. El 42,8% consideran que
necesitan el aprendizaje continuo, el 28,6% necesitan todas las fortalezas. El
71,4% consideran que un buen uso del benchmarking permite a la empresa ser
eficiente. Conclusion: La totalidad de las micro y pequefias empresas
consideran que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del
negocio, ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas por la organizacion,
desconocen la palabra benchmarking, asi como consideran que se encaminan al
mejoramiento de su empresa, la mayoria absoluta conocen el término gestion de
calidad, conocen otras técnicas modernas de gestion, manifiestan que el

personal no muestra resistencia al cambio, consideran que el benchmarking es
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primordial para las organizaciones, asi como consideran que un buen uso del
benchmarking permite a la empresa ser eficiente, la mayoria conocen la técnica
de la observacion para medir el rendimiento del personal y la mayoria relativa
tienen otras dificultades para la implementacion de gestion de calidad, toman
como referencia todas las estrategias de otras empresas y consideran que

necesitan el aprendizaje continuo como fortaleza.

Gonzales (2018) en su tesis Gestion de calidad bajo el enfoque del
marketing en las micro y pequefias empresas, sector servicios, rubro hostales
ubicadas en el asentamiento humano miraflores, distrito de chimbote,
provincia de santa, afio 2017. La investigacion tuvo como objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del
marketing en las micro y pequefias empresas, sector servicios, rubro Hostales
ubicadas en el AA. HH Miraflores, distrito de Chimbote, Provincia de Santa,
afio 2017. Se desarrollé un disefio no experimental — transversal. De una
poblacion se puso en estudio 10, a las cuales se aplicé un cuestionario de 20
preguntas, obteniéndose los siguientes resultados: EI 50% de los encuestados
tiene de entre 27 a 35 afios de edad. EI 60% de los encuestados son de género
masculino. 60% de los encuestados tiene el grado de instruccidén superior
universitario. El 50% son administradores de la empresa. EI 60% de las mypes
en cuestion tienen de 6 afios a 9 afios de permanencia en el mercado. EI 60%
de las Mype en cuestion no cuentan con una mision y vision establecida. El
70% se cred con la finalidad de generar utilidades. ElI 70% de empresas en
estudio tiene de 1 a 3 trabajadores. EI 50% de empresa en estudio tienen
conocimiento sobre la gestion de calidad. el 50% realiza gestion de calidad. El
60% conocen el marketing. EI 70% mide el rendimiento del personal por medio
de la observacion. EI 80% no capacitan a los trabajadores. EI 70% de los
representantes encuestados manifestaron que tienen poca iniciativa para el uso
del marketing. EI 100% manifestaron que si satisfacen las necesidades de los
clientes. EI 60% si cuentan con una base de datos para registrar a los clientes,
El 50% se encuentra estable por el aumento de la competencia y otros factores.
. EI 60% fijan el precio tomando en cuenta la calidad del mismo servicio. El
60% emplea el canal directo como medio de distribucién. EI 80% si usan la

14



publicidad para promocionar sus servicios. EI 40% utiliza los afiches para
promocionar su producto. Conclusiones: Con respecto a la Gestion de calidad
bajo el enfoque del marketing se concluye que la mitad de micro y pequefias
empresas en cuestion (50%) tienen conocimiento sobre la gestion de calidad,
el 50% realiza gestion de calidad, la mayoria 60% tiene conocimiento del
marketing como técnica moderna, el 70% mide el rendimiento del personal
mediante la técnica de observacion, el 80% no capacitan al personal, el 70%
tiene poca iniciativa en cuanto al uso del marketing, el 100% satisfacen las
necesidades del cliente, el 60% cuenta con una base de datos para el registro
de los clientes, en cuanto al ciclo de vida del producto la mitad 50% manifest6
gue mantiene una estabilidad en ventas, la mayoria 60% fija el precio en funcion
a la calidad del servicio, el 60% emplea el canal directo como medio de
distribucidn, el 80% usa la publicidad para promocionar los productos de los
cuales un 40% utiliza los afiches como medio de comunicacion para captar mas

clientes.
2.2. Bases tedricas
Micro y pequefias empresas

Antes de iniciar con los fundamentos que apoyaran al estudio, es
relevante conocer que significa una MYPE, debido a que estos negocios
permiten mejorar la productividad del Perd, al respecto la Ley 28015 (2003)
precisa que las MYPES son una “unidad econémica, sea natural o juridica,
cualquiera sea su forma de organizacion, que tiene como objeto desarrollar
actividades de extraccion, transformacion, produccion, comercializacion

de bienes o prestacion de servicios” (p. 4)

En pocas palabras esta Ley permitié que se mejore la formalizacion de
las micro y pequefias empresas peruanas, pues las que son formales tengan
grandes beneficios que les permitirdn extenderse en el sector, y asi poder

generar una mayoria productiva y economia estable al pais.
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Caracteristicas de la Ley MYPE 30056

De la misma manera otro gran cambio que le dio el Gobierno a las micro
y pequefias empresas es la promulgacion de la Ley 30056 (2013) la cual
establece que su articulo n° 5 que las micro, medianas y pequefias empresas
deben ubicarse en algunas de las siguientes categorias empresariales,

establecidas en funcion de sus niveles de ventas anuales:

Microempresa: Ventas anuales hasta el monto maximo de 150 unidades

impositivas tributarias.

Pequefia empresa: Ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el
monto méximo de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

Mediana empresa: Ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el
monto maximo de 2300 UIT. (Articulo, n°5)

Sin duda ahora las micro y pequefias empresas podran contratar mayor
personal y estos podran contribuir a mejorar la economia y productividad de
las micro y pequefia empresa, del mismo modo cabe decir que si los
emprendedores deciden capacitar a su personal, podran reducir algo de 1% el

pago de los impuestos.

Importancia de las micro y pequefias empresas

De la misma manera es importante resaltar que las micro y pequefias
empresas generan la mayor fuente de empleo privado del pais, y esto lo reafirma
el Ministerio de trabajo (2013) pues explica que las micro y pequefias son muy
importantes porque representan el 95,9% del total de establecimientos
nacionales, porcentaje éste que se incrementa hasta el 97,9% si se afiaden las
pequefias empresas, del mismo modo este tipo de empresas son importantes por

los siguientes motivos:
Proporcionan abundantes puestos de trabajo.

Reducen la pobreza por medio de actividades de generacion de

ingresos.
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Incentivan el espiritu empresarial y el caricter emprendedor de la

poblacion.
Son la principal fuente de desarrollo del sector privado.
Mejoran la distribucion del ingreso (parr. 8).

Su produccidn esta mayormente vinculada con el mercado interno, por
lo que una parte significativa de la poblacion y de la economia de la region
dependen de su actividad. Al mismo tiempo, a diferencia de lo que ocurre en
los paises mas desarrollados, la participacion de las MYPE en las exportaciones
es bastante reducida como resultado de un escaso desempefio en términos de
competitividad, que también se expresa en la marcada brecha de productividad

respecto de las grandes empresas.

Gestion de calidad

Algunos piensan que la gestion de calidad consiste en un gasto
interminable, que las empresas deben realizar para garantizar que sus productos
0 servicios no sean defectuosos y cumplan con los requisitos basicos. Una
adecuada implementacidn de un sistema de gestion de calidad, sin embargo, va
mas alla, pues ofrece un valor real y muchos beneficios para la organizacion,

al respecto Hernandez (2017) establece que:

La gestién de calidad, como nuevo enfoque gerencial, permite a
organizaciones convertirse en entidades de avanzada en los senderos de
la gestion del conocimiento, basada principalmente en el recurso mas
importante, el recurso humano y sus conocimientos. La verdadera
capacidad empresarial no estd representada en la cantidad de
informacidn con que cuente, sino en la capacidad para utilizarla. (p.
191)

Promover la calidad representa la oportunidad para impulsar la
competitividad empresarial a través de la conexion entre producto o servicio y

cliente, siendo esto una via para estar en sintonia con los cambios del mercado
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y del entorno dindmico que demanda hoy dia estrategias y acciones precisas,

con el menor riesgo posible.

Sistema de gestion de calidad

El Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) es un conjunto de elementos
relacionados que tienen por finalidad dirigir y controlar diferentes mecanismos
para el cumplimiento de los objetivos y de la politica de calidad institucional.
Este sistema busca incrementar el grado de satisfaccion de los usuarios ante los
servicios recibidos, por medio de la calidad de los mismos, al respecto
Hernéndez (2017) explica que:

Un Sistema de Gestidn de la Calidad puede ayudar a tener un mejor
control de cada uno de los procesos internos de una organizacién, desde
un enfoque basado en procesos interrelacionados. Por ende, una cultura
de la calidad debe estar basada en requisitos especificos como la
satisfaccion del cliente en toda su extension y sobre la base del principio

de mejora continua (p. 191)

Se trata de un proceso formal utilizado para revisar las operaciones,
productos y servicios de una empresa, con el objetivo de identificar areas que
puedan requerir mejoras de calidad. Este es requerido en todas las &reas de

actividad comercial, independientemente del tamafio de la institucion.

Norma 1SO 9001

La Norma ISO 9001 se ha convertido en la base de los sistemas de gestion de
la calidad méas implementados a nivel mundial, ya que es una norma
internacional que centra sus fundamentos en los principios de administracion
de calidad con los que una empresa debe contar para tener un sistema eficaz
que le permita administrar y mejorar la calidad de sus bienes o servicios, de
acuerdo con la Norma ISO 9001 (2015)

La ISO 9001 es una norma ISO internacional elaborada por la
Organizacién Internacional para la Estandarizacién (ISO) que se aplica

a los Sistemas de Gestion de Calidad de organizaciones publicas y
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privadas, independientemente de su tamafio o actividad empresarial. Se
trata de un método de trabajo excelente para la mejora de la calidad de

los productos y servicios, asi como de la satisfaccion del cliente. (p. 1)

Es muy importante que toda organizacion al momento de tomar la decision de
establecer un SGC, comprenda que esto representa una INVERSION para
mantenerse vigente a largo plazo y que, al no implementar un sistema de esta
naturaleza, los costos de la no calidad podrian representar una proporcion

considerable sobre sus costos anuales.
Principios de gestion de calidad

La familia de normas ISO 9000 se basa en 8 principios basicos de gestion de
la calidad, al respecto la Norma ISO 9001 (2015) describe detalladamente cada
uno de ellos

Enfoque al cliente Las organizaciones dependen de sus clientes y por
lo tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los
clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder

las expectativas de los clientes.

Liderazgo Los lideres establecen la unidad de proposito y la orientacion
de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente
interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en

el logro de los objetivos de la organizacion.

Compromiso del personal El personal, a todos los niveles, es la esencia
de una organizacién y su total compromiso posibilita que sus

habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.

Enfoque a procesos Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como

un proceso.
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Enfoque a la gestion Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia

de una organizacion en el logro de sus objetivos.

Mejora continua La mejora continua del desempefio global de la

organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

Toma de decisiones basada en hechos Las decisiones eficaces se basan

en el analisis de los datos y la informacion.

Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores Una
organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear

valor. (p. 2)

El uso exitoso de los ocho principios de gestion por una organizacion resulta
en beneficios para las partes interesadas, tales como mejora en la rentabilidad,
la creacion de valor y el incremento de la estabilidad. Los principios de la
gestion de calidad no pueden ser cerrados, en el momento en el que se
implemente la norma ISO 9001 la empresa no se debe resentir. Para que dicha
norma le pueda ser Util a la organizacion tiene que tomarse no como un sistema
gue se debe implementar sino como un sistema de referencia. Lo deseable es
que sea un proceso de mejora continua en el cual la norma ISO 9001 acttie como
parte del principio de organizacion de la calidad.

Errores en la gestion de calidad

Cada empresa es un mundo completamente diferente, por eso, pensar
que la adaptacién de procesos de una empresa a otra funcionara sin haber
analizado el contexto si quiera es un grave error. No importa que una empresa
sea del mismo sector que otra, el contexto podria ser completamente diferente,
por lo que los procesos podrian cambiar en gran medida. Al respecto de acuerdo
con la Norma I1SO 9001 (2015) indica que los principales errores en la gestion

de calidad son:
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No conservar la objetividad. Algunas pequefas fallas del sistema, no
ameritan desatar una caceria de brujas que conduzca a culpar a otras
personas y asi, perder de vista el objetivo real que es identificar el
problema y darle solucion.

Modificar el sistema en forma estructural. El sistema puede necesitar
ajustes, pero no reformas estructurales. De ser asi, lo mejor es echar para
atrés todo el proceso, e iniciar con la implementacion de un nuevo

sistema de gestién de calidad.

Falta de capacitacion. El sistema requiere dosis de capacitacion
continuas y frecuentes. Ingresan nuevos empleados, algunos cambian
de posicion dentro de la organizacion, se han producido ajustes en el
sistema... todas ellas son razones vélidas para realizar sesiones de
capacitacion y retroalimentacion del sistema. Le puede resultar de
interés el articulo Cobmo realizar un analisis de necesidades de

capacitacion.

No contar con un criterio de calidad para la seleccion del personal. Una
vez implementado el sistema, a los requerimientos usuales para la
incorporacion de nuevos empleados, se debe agregar la experiencia con
la norma ISO 9001 y el conocimiento de la misma, como factor de

seleccion de suma importancia.

No observar con el mismo criterio todas las areas de la organizacion. En
empresas de caracter industrial, se suele concentrar el esfuerzo en la
auditoria del sistema en el area de produccion, y considerar que,
departamentos cdmo RR HH, o Servicios Generales, no ameritan tal

despliegue de recursos.

Cada empresa es un mundo completamente diferente, por eso, pensar que

la adaptacion de procesos de una empresa a otra funcionara sin haber analizado

el contexto si quiera es un grave error. No importa que una empresa sea del

mismo sector que otra, el contexto podria ser completamente diferente, por lo

que los procesos podrian cambiar en gran medida.
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Beneficios de la gestion de calidad

Un sistema de gestion de calidad (SGC) abarca un conjunto de normas
y estandares internacionales que, interrelacionados entre si, promueven el
cumplimiento de los requisitos de calidad en una organizacion. Esto contribuye
que los productos, servicios, y todos los procesos relacionados a ellos, cumplan
con las condiciones que se les exige. Al respecto Talavera (2018) indica que

Generar mayor eficiencia. Las empresas con un SGC tienen el objetivo
de maximizar la eficiencia y la calidad de sus procesos. Establecen
pautas para ser seguidas por todos los empleados con el fin de llevar a
cabo procesos comerciales y capacitaciones mas sencillas y menos

agotadoras en términos de tiempo o gasto financiero.

Estimula la moral de los empleados. Las funciones claras y definidas,
los sistemas de capacitacion establecidos, asi como una clara
comprensidn de cémo sus roles afectan la calidad y el éxito del negocio,
son propios del enfoque de un SGC. Este busca que los empleados estén
motivados y satisfechos, ya que asi se desempefiaran adecuadamente en

la organizacion.

Ofrece reconocimiento internacional. 1ISO 9001, la norma que establece
los requisitos para la implementacion de un SGC, es una marca mundial
de gestion de calidad. Al implementar este sistema, tu negocio pareceré
digno de confianza. El objetivo de muchas empresas es exportar a nivel
internacional, y la acreditacién ISO contribuird en gran medida a

establecer la credibilidad en el &mbito comercial internacional.

Mejora la gestion de procesos. Los directivos pueden aprender qué
mejoras son necesarias en un negocio a través de un sistema de
documentacion y analisis. Este es un procedimiento cuidadosamente
planificado e implementado, que garantizara la toma de decisiones
correctas para el negocio y la eliminacion de los riesgos de cualquier

error costoso.

22



Ofrece niveles més altos de satisfaccion del cliente. ISO 9001 se basa
en el principio de mejora continua. El estdndar permite a las empresas
definir qué debe ser un producto de calidad y como deben satisfacerse
las necesidades de los clientes. Asi, proporciona a las empresas el marco
para revisar periédicamente si se satisfacen estas necesidades, con el

objetivo de una mejora continua.

Benchmarking

El benchmarking es un proceso que permite medir a tu empresa y otros
negocios afines para asi compararlos empresarialmente y desarrollar una
estrategia que permita que mejores. Es un proceso que implica estudiar a tu
competencia y que identifiques asi en qué nivel esta tu empresa en contraste

con ellas. De acuerdo con Obeso (2017) indica que

Benchmarking es un analisis estratégico profundo de las mejores
précticas llevadas a cabo por empresas del mismo segmento que el tuyo.
Benchmarking viene de la palabra de origen inglés “benchmark”, que
significa “referencia”, y es una herramienta de gestion esencial para el

perfeccionamiento de procesos, productos y servicios.

Es decir, que el benchmarking consiste en evaluar y analizar los
procesos, productos, servicios y/o demas aspectos de otras compafiias o areas
para compararlos y tomarlos como punto de referencia para tus futuras
estrategias. La intencion es aprender de la experiencia de los demas para
mejorar tu propio desempefio. Contrario a copiar, esto te permitira
diferenciarte de los demas de una manera efectiva. El benchmarking es un
proceso continuo gque ayuda a las empresas a mantenerse a la vanguardia e
innovar en un mundo de constante cambio. Por eso exige aprendizaje constante

y adaptabilidad.

Objetivos del Benchmarking

El propédsito del benchmarking deriva de la necesidad de definir

objetivos razonables y conseguir la mejora continua. ES un proceso de
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direccion pero lo mas importante, es un medio por el cual las préacticas
necesarias para alcanzar los objetivos que se descubran nuevos y comprendido.
El benchmarking legitimiza los objetivos basandose en la orientacion externa
en lugar de extrapolacion de préacticas internas y tendencias pasadas. Dado
que el ambiente externo cambia tan rapidamente, los objetivos que se fijan
focalizados en lo interno, a menudo fallan en descubrir lo que los clientes
esperan de sus proveedores. Al respecto Galan (2019) indica los objetivos de

esta herramienta:

Mejorar los procesos productivos de nuestra empresa. Realizando
mejoras en nuestros procesos de fabricacion, aumentaremos la calidad

y rentabilidad de la empresa.

Calidad percibida. Todas las mejoras que apliqguemos en nuestra
compairiia, van destinadas a incrementar la calidad que perciben de ella

nuestros clientes, ya sean externos o internos.

Ser la referencia de nuestro mercado. Aplicando las mejoras practicas
de nuestra industria, podemos convertirnos en el punto de referencia de

nuestro sector.

En resumen, podemos decir que el benchmarking sirve para: Identificar
los procedimientos. Esto es analizar nuestros propios procesos de
produccidn con el objetivo de encontrar los puntos débiles y los puntos fuertes,
tanto de nuestra empresa como de aquellas compafias que analicemos en

nuestro proceso de benchmarking.

Del mismo modo permite conocer los directivos de la competencia y
de otras empresas ajenas a nuestro sector. Esto nos permitird poder comparar
las mejores practicas de la industria, asi como la de los propios directores o
gerentes de esas empresas. Ese conocimiento nos puede servir de guia en ese
camino hacia el éxito. De ahi que sea importante conocer no solo los
procedimientos de esas empresas sino también de sus propios organismos

directivos y su funcionamiento.
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Importancia del Benchmarking

La mejora continua dentro de una marca personal y empresarial, se debe
realizar todos los dias, donde es necesario la evaluacion de los procesos internos
y externos que influyen en el crecimiento, avance y mejora de la misma, por lo
tanto, en ocasiones es necesario realizar comparaciones constantes, donde nos
permita extraer aspectos positivos de los lideres de un rubro, adaptandolos a los
procesos e implementarlos. Al respecto Talavera (2020) explica que:

El estudio, evaluacion y analisis constante, favorece el conocimiento
de la situacion real y palpable en el mercado. Parte de esto, no solo es
estudiar de forma interna, sino también la realidad de la calle y de la
competencia, que ayuda a la empresa a inspirarse y desarrollar ideas
mas innovadoras, adaptables y realistas en el entorno en que se

desarrolla.

La mayor relevancia que tiene la herramienta es que facilita
el reconocimiento de las fortalezas y debilidades (0 aspectos a mejorar) que
tiene cada empresa y ver la realidad de forma clara e integra, sin asumir por lo
que creen o sienten, sino ver y comparar desde afuera. Esto ayuda a desarrollar
las bases para la creacion de nuevas estrategias o plan de accion, que permite
mejorar los procesos, optimizar los recursos y aumentar la rentabilidad de la

empresa.

Tipos de benchmarking

Benchmarking es la estrategia que se utiliza para analizar los productos,
servicios, metodologias y practicas empresariales de las organizaciones lideres
en el mercado, para compararlos con los de tu empresa y tomarlos como punto
de referencia para establecer algunas mejoras; ademas el benchmarking puede
aplicarse a todos los departamentos empresariales. Las personas que se
encargan de llevarlo a cabo empiezan primero analizando los aspectos de la
empresa que pueden avanzar mas y después determinan qué empresas de

la competencia son las mejores en estas areas para aprender de ellas. Incluso
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existen empresas que se dedican exclusivamente al benchmarking y lo hacen
para otras compafiias clientes, en tal sentido Silva (2020) establece que existen

distintos tipos de benchmarking que describimos a continuacion:

Benchmarking interno: es muy utilizado en empresas de gran porte y
consiste en evaluar las mejores practicas que se hayan adoptado en las
diferentes areas, departamentos, sectores o filiales, para adaptarlas al

resto de la compafiia.

Benchmarking  competitivo: este  es uno de lostipos de
benchmarking en los que se apela a realizar un andlisis minucioso de
las estrategias y métodos utilizados por los competidores para
superarlos. Este tipo suele ser complicado ya que implica estudiar a los
principales competidores, pero es bastante efectivo porque le permite a

tu empresa saber con claridad los puntos que debe mejorar.

Benchmarking funcional: a veces las ideas mas innovadoras no estan en
tu mismo sector de mercado, pero no por eso dejan de ser interesantes
para aplicarlas en tu empresa. En este caso el benchmarking
funcional se enfoca en analizar compafiias lideres de otros sectores, que
no necesariamente son tus competidores, para intensificar mejoras en
areas puntuales. Por ejemplo, una empresa que vende ropa por internet
podria analizar las estrategias de servicio post-entrega de una

aplicacion de delivery de comida.

En estos dltimos afios, la innovacion, el surgimiento de las nuevas
tecnologias, los nuevos habitos y necesidades por parte de la comunidad ha
permitido a diversos emprendimientos surgir y desarrollar startups como
modelos de negocios disruptivos, y también se convierte en un foco interesante,
que llama la atencion de marcas ya consolidadas, pero, que desean desarrollar
nuevos productos y servicios. Dentro de este entorno, la herramienta
Benchmarking, ha servido para comprender lo que ofrece actualmente en el
mercado, y analizar los escenarios actuales con soluciones adecuados a esta

nueva realidad, a través de la recopilacién de informacién y transformarlo en
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conocimiento de utilidad. La intencion del benchmarking dentro de las
empresas, es aprender de la experiencia de los deméas para mejorar tu propio
desempefio y asi comprender las acciones detras de cada una de ellas,

tomandolo como fuente de referencia.

Fases del benchmarking

Esta técnica puede usarse tanto a nivel interno, analizando otros
departamentos funcionales, como externo: analizando a la competencia directa,
a otras empresas representativas o en alianza con otras compafiias. En este
sentido Talavera (2020) indica que para llevarlo a cabo se deben seguir los

siguientes pasos:

Planificar. En esta etapa, la empresa debe establecer los objetivos que
quiere lograr con el benchmarking, asi como el enfoque de su anélisis
(cuantitativo, cualitativo o mixto) y los indicadores o KPIs que usara

para realizar la tarea

Hacer. Después de elegir a los competidores que mas se asemejan al
modelo de negocio de nuestra organizacion, es importante determinar
cudl es la informacion que se debe recolectar. Es ideal que esas marcas
tengan buenos resultados en los departamentos que la empresa busca

mejorar.

Controlar. En esta etapa, la compafiia tiene que hacer el andlisis de la
informacidn con el objetivo de encontrar las mejores practicas para
innovarlas y aplicarlas a su modelo de negocio. Es importante extraer
datos y clasificarlos. Ademas, la empresa debe comparar los puntos

fuertes de sus competidores con los suyos.

Actuar. La etapa final es la adaptacion e implementacién de las mejoras
identificadas. Es necesario establecer fechas para aplicar los cambios.
Como ultimo paso del proceso, la compariia debe medir como afectan
estas modificaciones y conocer en qué medida se logran los objetivos

marcados al inicio.
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La informacion que una empresa obtiene con el benchmarking la puede
enviar directo hacia la cima. Estd comprobado que garantiza el crecimiento, que
contribuye a establecer nuevos procesos y que permite identificar fortalezas y
debilidades, tanto propias como las de nuestra competencia. No hay que olvidar
que este método no solo ensefia qué es lo que se debe hacer para mejorar, sino
también lo que no se debe hacer.

Implementacion del benchmarking

Para realizar un proceso de benchmarking de manera correcta es necesario dar
una serie de pasos, o completar una serie de fases o etapas. De hecho, el
benchmarking es un proceso de mejora continua y que tiene una serie de fases.
Estas consisten en: planificar, investigar, observar, analizar, adaptar y mejorar.
De nuevo, se comenzaria con ese ciclo desde la planificacion. De acuerdo con

Ruiz (2018) indica los pasos para implementar esta técnica:

Identificacién. Deberemos identificar cuales son los productos,
servicios 0 procesos que se van a estudiar. Dicho de otra manera,
deberemos identificar aquel problema o situacién que queremos cambiar
para que nuestro negocio mejore. En definitiva, surge de la necesidad
de recabar informacion especifica sobre nuestra propia actividad

empresarial.

Investigacion. Se establecera el punto de referencia u objeto de
comparacion. Este puede ser de cuatro tipos: Interno. Cuando se
comparan areas de la misma empresa unas funcionan bien pero otras no
un ejemplo de esto serian sucursales. Competitivo. Cuando comparamos
nuestra empresa con nuestro competidor mas directo. Funcional.
cuando se establece la comparacion entre nuestro negocio y otro que
aunque sea del mismo sector no es competencia directa. Genérico.
cuando tomamos como referencia una empresa que no es del sector pero
qué ha mejorado es problema que hemos edificado en nuestra propia

empresa.
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Definicion de la métrica. Se deberé establecer qué es lo que se va a
medir. Es decir, habra que establecer cuéles son esas variables con las
que vamos a llevar a cabo la comparacion. Por ejemplo: horario de
atencion al cliente, nivel de productividad empresarial, etcétera.

Planificacion del trabajo de campo. En este punto del anlisis
benchmarking, habrd que establecer cuéles serdn los dias, horas,
personas, lugares y herramientas que se utilizaran para obtener la
informacidn que andamos buscando. Para ello se suelen emplear algunas
técnicas como él comprador misterioso, la observaciéon o consultas a

expertos.

Llevar a cabo las mediciones. Deberemos seguir las mediciones que
hemos establecido en el momento de planificacion. En ocasiones es
complicado medir algunos datos de nuestra competencia porque pueden

ser confidenciales.

Comparar la informacion. Procesar toda esa informacion que hemos
obtenido y comparar esos datos con los de nuestra propia empresa. De
esta forma podremos ver cuales son los puntos fuertes y débiles de cada
una y podremos saber en qué somos peores, pero también qué hacemos
bien y no se debe cambiar.

Mejoras. Estudiar las posibles mejoras, definirlas y aplicarlas. Es
fundamental tener claro que el benchmarking no es copiar e imitar lo
que hacen los lideres en nuestra. Por ello, después de valorar lo que
hacen bien, es necesario plantear cuales son las mejoras que podemos

aplicar y adaptarlas a las necesidades de nuestra empresa.

Control o seguimiento. Se debe realizar una estimacion del tiempo tras
el cual las mejoras deben ir dando sus frutos. No debemos pensar que
vamos a introducir las mejoras y nuestros resultados van a mejorar de
forma considerable. Es necesario, sobre todo al principio, ir evaluando
cuéles son los resultados que nos ofrecen los cambios para sabre si han

sido positivos. Ademas, también podemos ir cambiando detalles que
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nos ayuden a perfeccionar los diferentes procesos de nuestra

organizacion.
Ventajas del Benchmarking

Hay que mirar el benchmarking como un proceso positivo, proactivo y
estructurado que tiene como finalidad investigar y comparar las mejores
practicas y meétodos utilizados en una actividad, para luego incluirlas en
nuestros procesos. Al respecto Rosas (2019) indica que:

Es un enfoque efectivo para lograr un cambio operacional. Los puntos
de referencia son el catalizador que mueve a una organizacion a niveles

mas altos de rendimiento.

Dado que los requisitos de los clientes estan definidos rigurosamente,

la evaluacion comparativa mejora la satisfaccion del cliente.

Se enfoca en los procesos que mejoran los resultados, no simplemente

en los resultados.

Las medidas de rendimiento a menudo se mejoran como resultado de

la evaluacion comparativa.

La toma de decisiones mejora porque la organizacion ha mejorado el
conocimiento del cliente, el enfoque del proceso y las medidas de

rendimiento.

El benchmarking mejora la innovacion y la creatividad ya que las

barreras autoimpuestas al éxito se eliminan.

El benchmarking ofrece un mecanismo para desarrollar metas, la
planificacion estratégica e implementar planes contingentes mucho mas
rapidos y a un costo menor, en base a las lecciones estratégicas

aprendidas por las otras empresas.

Es un mecanismo que genera realmente «valor afiadido» a los

comportamientos y desempefios organizacionales.
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Podemos decir que esta herramienta mejorar el nivel de calidad: Uno de
las principales ventajas presenta el Benchmarking es el de mejorar el valor
creado sobre un producto, basandose en sus precios y los costes que son
necesarios para su fabricacion y venta. De nada sirve una comparacion si el

resultado no repercutira en un aumento tangible de la calidad.
Desventajas del Benchmarking

A pesar de los beneficios que conlleva, debemos tener en cuenta una
serie de puntos negativos que puede poseer. Al respecto Ruiz (2018) menciona

las siguientes desventajas:

Algunos empresarios tienen la creencia de que la aplicacion del
benchmarking es una moda mas. Por lo tanto, a pesar de que se lleven
a cabo las diferentes etapas que comprende el proceso de benchmarking,
las conclusiones pueden caer en saco roto. Como consecuencia,

los resultados no implicaran cambio alguno en la empresa.

A la hora de conseguir la informacion o aquellos datos necesarios para
llevar a cabo la investigacion, cuando realizamos un proceso de
benchmarking pueden topar con problemas de carécter legal. Esto es
debido que algunos datos estan protegidos por IPa confidencialidad o
una patente. De ahi que quizés sea necesario contar con nociones de

ética o incluso legales.

Precisamente, ese caracter de confidencialidad es otra de las
desventajas. Esto es debido a que dificulta el poder realizar
comparaciones con la competencia y compafiias de otros sectores; con
el fin de extraer esa informacion que necesitamos para mejorar nuestros

procesos productivos.

El alto coste de realizar un proceso de benchmarking y, ademas, es un

proceso largo que requiere muchas horas.
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Requiere de alguien especializado. De ahi que la mayoria de los
procesos de benchmarking se hagan de forma externa a la empresa.

No es aconsejable realizar este tipo de procesos para aquellas cuestiones
que sean de caracter rutinario o de baja 0 mediana importancia. Solo
han de utilizarse enaquellos procesos de alto impacto. Esto es bien

en la propia organizacion, bien en el proceso productivo de la empresa.

Ahora que ya conoces las ventajas y desventajas del benchmarking,
debes valorar seriamente la necesidad de realizar procesos de benchmarking en
tu empresa. De esta forma podrés actuar como lo hacen los mejores con el
objetivo de mejorar los resultados de tu empresa.

Marco conceptual

Micro y pequeiias empresas: son conocidas con las siguientes siglas MYPE,
asi mismo estan consideradas como unidades econdmicas de un pais teniendo
el objetivo de desarrollar todas las actividades que se logran caracterizar por las
ventas trimestrales o semestrales obteniendo una buena administracion de

manera independiente teniendo accesos tecnoldgicos con areas pequefias.

Gestion de calidad: esté relacionada con los procesos administrativos de la
empresa teniendo un objetivo de satisfaccion, la gestion de calidad no solo se
centra en la calidad del producto, sino también en la satisfaccion de los clientes
y el servicio, por otro lado la gestion de calidad tiene aseguramientos en la
calidad y sus controles de procesos para obtenerlos mas consistentes su
calidad , en general, su formacion empresarial y en la direccidén de empresas es
muy escasa .A la falta de formacién se afiade a menudo la falta de habilidades
0 de experiencia de los directivos 0 empresarios que llevan a sus empresas
turisticas a importantes fracasos o a su desaparicion. Asi mismo es posible que
nos podamos cuestionar como medir las calidades en el sentido de servicio
otorgado, teniendo en cuenta que las medidas no tendria por qué ser
cuantitativa, no obstante, los elementos cuantitativos al descompaginar las

acciones y comportamiento de cada individuo o huésped.
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Benchmarking: El benchmarking es una técnica y/o herramienta para la
gestion que consiste en realizar buenas decisiones como referencia a las
mejoras continuas en variedades de aspectos practicos de la empresa, de
manera que sea competitiva directa e indirecta, por otro lado, en algunas areas
del establecimiento de hospitalidad se lograra adaptarse a los nuevos cambios
gracias a la técnica agregandoles mejoras consecutivas de manera fructifera.
Finalmente, su principal centro radica en el estudio especifico de las unidades
de gestidn de sus actividades dentro de una empresa, hablando de forma clara,
se profundizaré e interior del cuerpo para su correcta estudio e implantacion,

con diferentes tipos de resultados.

Atencion al cliente: El servicio se refiere a la totalidad de acciones e
implementaciones para todos los clientes que requieran y tengan el uso de
adecuado durante y en tramite de la adquisicion de una compra para lograr

cumplir con las satisfacciones de los productos y servicios.

Servicio: Refiera a todas las acciones que son implementadas para el bienestar
de los clientes directo el proceso y después del proceso de la compra, ejemplo.
En una empresa de hospedaje existen algunos trabajadores que tienen equipaje
para trasladar a la habitacion, llevan la comida, limpian la instalacion, estas
actividades son apropiadas a todos los servicios para el bienestar del cliente.

Hospedajes: estas empresas estan dedicadas al rubro de servicio dentro de ello
se ofrece al huésped como parte del sector de la hosteleria. La finalidad es de
brindar a todos sus clientes un albergue, dentro de los aviones son variadas
desde sus posadas e infraestructura de ello dependeria sus comodidades y
precios de alojamiento, en estos tiempos han llegado nuevas comodidades y
modernidades para hospedarse a que van mas alla de las clases de hospedarse

para todos los clientes modernos, clientes tradicionales y clientes vacacionales.
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I11. HIPOTESIS

En el estudio: Propuesta de mejora del benchmarking como factor relevante de
la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro hospedaje del distrito de Chimbote, 2020; no se plante6 una hipétesis por

ser una investigacion descriptiva.
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IV. METODOLOGIA
4.1 Disefio de la investigacion

Para la elaboracion del trabajo de investigacion se utilizd el disefio de

investigacion, No Experimental - Transversal — Descriptivo de propuesta

Fue no experimental porque se realiz6 sin manipular deliberadamente la
variable en estudio, es decir, se observé el benchmarking como factor relevante
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas en estudio, tal
como se encuentra dentro de su contexto (dentro de las micro y pequefias

empresas), conforme a la realidad, sin sufrir modificaciones.

Fue transversal porque la investigacion se llevd a cabo en un tiempo

determinado teniendo un inicio y un fin, especificamente el afio 2020.

Fue descriptivo de propuesta, porque se describo las caracteristicas mas
importantes del benchmarking como factor relevante para la gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro hospedaje del
distrito de Chimbote, 2020; y en base a los resultados se elabord una propuesta

de mejora.
4.2. Poblacién y muestra
Poblacion

La poblacién estuvo conformada por 11 micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro hospedaje del distrito de Chimbote, 2020. La cual se obtuvo

mediante un sondeo. (Ver anexo 3)
Muestra

La muestra estuvo conformada el 100% de la poblacion es decir por 11 micro
y pequefias empresas del sector servicios, rubro hospedaje del distrito de
Chimbote, 2020.
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4.3. Definicidn y operacionalizacion de variables e indicadores

Aspecto Definicion Definicion Dimensiones | Indicadores Medicion
complementario | conceptual operacional
Representantes | Persona natural | Los Edad De 18 a 30 | Razon
0 juridica que| representantes afos
representa  y| de las micro y De 31 a 50
asume la| pequefias afios
responsabilidad | empresas De 51 afios a
de una| tienen una mas
empresa. (Ley | serie de | Género Masculino Nominal
28015, 2003) caracteristicas Femenino
como SON 'Grado  de Sin Ordinal
edad, - genero, | jnstryccion instruccion
grado  de Primaria
Instruccion, Secundaria
cargo y tiempo Superior  no
en el cargo que universitario
van a influir Superior
directa 0 universitario
indirectamente =20 Duefio Nominal
en la toma de Administrador
decisiones. Tiempo en 0 a 3 aflos Razon
el Cargo 4 a 6 afios
7 aflos a mas
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Aspecto Definicion Definicion Dimensiones | Indicadores Medicion
complementario | conceptual operacional
Micro y | MYPE es una | Unidades Cuantos - 0a3arios Razon
pequefias unidad econdmicas afios tiene la - 4 abafos
empresas econémica que tienen por | MYPE - 7 afos amas
constituida por | caracteristicas
una persona | afos de
natural y | permanencia
juridica, bajo | en el
cualquier forma | mercado, N©° -1 a 5| Razdn
de organizacion | tienen  una | trabajadores trabajadores
0 gestion | cantidad - 6 a 10
empresarial pequefia de trabajadores
contemplada en | trabajadores, - 11 a mas
la  legislacion | muchas veces trabajadores.
vigente, ~ que | existe  una [ personas - Personas
tiene como | relacién que trabajan familiares
objeto familiar con | en la - Personas no | Nominal
desarrollar los empresa familiares
actividades  de | trabajadores
transformacion, | pero con un
produccion, objetivo de |
comercializacion | existencia Finalidad - Gaenn;nrgiras
de bienes o 9 Nominal

prestacion  de
servicios. (Ley
28015, 2003)

- Subsistencia

37




Variable Definicién Definicion Dimensiones Indicadores Medicion
conceptual operacional
Benchmark | Proceso  que | La gestion de | Termino gestion - Si
ing como | permite medir cglio_lad utiliza | de calidad - No
factor a tu empresa y técnicas modernas | _
relevante otros negocios para eliminar las | Técnicas - Benchmarking
para la . . | dificultades que | modernas de - Marketing
gestion de afines para asi puedan presentar | gestion de calidad - Empowerment
calidad comparar_los los trabajadores en | que aplica: - Las5S
empresarialme | los distintos - Outsourcing
nte y | procesos, - Otros
desarrollar una | capacitandolos Dificultades  del - Poca iniciativa
estrategia que | Para luego aplicar | yorgon01 "en [ - Aprendizaje lento
permita  que F\igg}g?gn gg implementacion
mejores. rendimiento de los | 95,12 gestion de - Noseadaptaalos
(Obeso, 2017) | mismos, Una de | 292 cambios
O - Desconocimiento
estas técnicas es el del puesto
Benchmarking, - Otros
dicha técnica | — _
permite comparar Tecr_ncas para - La observa_qon
SUS servicios medl_r _ el - Laevaluacion
contras empresas, rendimiento  del - La escal_a de
asi como evaluar personal puntuaciones o
el desempefio de ) g\t/?(;tsjauon 360
otra empresa, del _
mismo modo el "Gestion de calidad | - Si Nominal
uso ~del'| mgjora el - No
benchmarking rendimiento - Aveces
permite ser
eficiente Y | Termino - Si
aumenta a | Benchmarking - No
rentabilidad de la - Tiene cierto
empresa conocimiento
Compara - Siempre
servicios con otra - Avveces
empresa - Nunca
Evaluacién del - Buena
desempefio de - Regular
otra empresa - Mala
El benchmarking - Si
es primordial para - No
las organizaciones
Uso del - Si
benchmarking - No

permite a la
empresa ser
eficiente
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El benchmarking - Si

aumenta a - Aveces
rentabilidad de la - No
empresa

Nominal

4.4. Técnicas e instrumentos

La técnica que se utilizd, para recolectar informacion fue: La encuesta, porque
es una técnica destinada a obtener datos de varias personas cuyas opiniones
impersonales interesan al investigador. El instrumento, que se utilizé para
registrar la informacion fue: ElI Cuestionario, estructurado por 20 preguntas
relacionadas a los aspectos generales de los representantes (5), de las micro y
pequefias empresas (4), y a la variable en estudio: gestion de calidad con el uso
del marketing (11). (Ver anexo 4)

4.5. Plan de analisis.

Para el andlisis de los datos recolectados en la investigacion se hizo uso del
analisis descriptivo de las variables en estudio; se elaboraron tablas de
distribucion de frecuencias absolutas y relativas porcentuales; asi como figuras
estadisticas. Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se
utilizaron los siguientes programas: Microsoft Word: Es un procesador de
textos de Office 2013, la enésima version de la popular suite de ofimatica de
Microsoft, con este software se hizo posible la redaccién digital y posteriores
modificaciones. Acrobat Reader XI. Es un software gratuito que permite leer
archivos digitales de extension PDF, como fue el caso de los antecedentes que
se descargaron desde la biblioteca virtual. Microsoft Excel: Es un programa
desarrollado y distribuido por Microsoft, el mismo que fue utilizado para llevar
a cabo la tabulacion y la elaboracion y disefio de las figuras correspondientes a

los resultados obtenidos en las encuestas.
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4.6. Matriz de consistencia

Matriz de consistencia

Problema Objetivos
Problema General Especificos Variable Poblacion y | Métodos Técnica e
muestra instrumentos
¢(Cual es la| Establecer las | Identificar las | Benchmarkin | Poblacion Disefio Técnica:
mejora del | mejoras del | caracteristicas de los| g como factor » o
benchmarking | benchmarking | representantes de  las| relevante para| -2 poblacion| Para ~ ~ laj La tecnica
como  factor | como factor | micro y pequefias| la gestion de estuvo conf_ormada elabo_rauon del| utilizada fue la
relevante para | relevante de la | empresas del  sector| calidad por 11 micro y|trabajo  de| encuesta.
la gestion de | gestion de | servicios, rubro pequenas empresas | investigacion se Instrumentos:
calidad en las | calidad en las | hospedaje del distrito de del sector servicios, | utilizo el disefio '
micro y | micro y | Chimbote, 2020. rubro hospedaje del| de investigacion, | g, ¢ estudio se
pequefias pequefias . distrito de|No utilizé el
empresas  del | empresas del Descrlb[r_ las Chimbote, 2020. La| Experimental - | ioctrumento  del
sector sector servicios, | caracteristicas de Jas cuaI. se  obtuvo Transyer_sal -| cuestionario
servicios, rubro| rubro hospedaje | Micro y pequefias mediante un| Descriptivo  de o
hospedaje  del | del distrito de | 8MPresas del sect;[or ;c)mdeo. (\Ver anexo | propuesta Plan de analisis
o : servicios, rubro .
dclﬁmtt?ote, de| Chimbote, 2020. hospedaje del distrito de - Fue  no|Para el analisis
20207 Chimbote, 2020. Muestra experlmental_ ] de los datos
porque se realizé | recolectados en
Desarrollar las La muestra estuvo|sin  manipular | la investigacion
caracteristicas del conformada el | deliberadamente | se hizo uso del
benchmarking como 100%  de 2} |a  variable en | analisis
factor relevante para la poblacion es decir| o51,djo, es decir, | descriptivo; para
por 11 micro y|qe opservs el la tabulacion de

gestion de calidad en las
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micro y pequefas
empresas  del  sector
Servicios, rubro

hospedaje del distrito de
Chimbote, 2020.

Elaborar un plan de
mejora del benchmarking
como factor relevante
para la gestion de calidad
en las micro y pequefias
empresas  del  sector
servicios, rubro
hospedajes del distrito de
Chimbote, 2020

pequefias empresas
del sector servicios,
rubro hospedaje del
distrito de
Chimbote, 2020.

benchmarking

como factor
relevante para la
gestion de

calidad, tal como
se encuentra
dentro de su
contexto (dentro
de las micro y

pequefas
empresas),
conforme a la
realidad, sin
sufrir

modificaciones.

los datos
se utiliz6 como
soporteel
programa Excel.
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4.7. Principios éticos

La presente investigacion: Propuesta de mejora del benchmarking como factor
relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro hospedaje del distrito de Chimbote, 2020, se aplicaron principios
éticos. Al respecto la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote a través del
Comité Institucional de Etica en Investigacion (2019) menciona los siguientes
principios éticos:

El respeto de la proteccion a las personas, puesto que solo se hizo publico la
informacion obtenida voluntariamente de la situacion que se encuentran las micro
y pequefias empresas, mas no la informacion personal de los representantes debido
a que no hubo una autorizacion por parte de ellos para ser publico sus datos

personales, razon por lo cual se mantuvo el respetd a su privacidad.

Beneficencia y no mal eficiencia, porque la informacion obtenida fue de uso para
fines académicos, respetando el bienestar en todo momento de las personas

voluntarias que participaron en la investigacion.

Justicia, porque el trabajo de investigacion se realizo bajo el cumplimiento de las
normas Yy reglamentos de la universidad, y haciendo uso de las buenas practicas
académicas teniendo en cuenta el trato equitativo con las personas que participaron

el proceso de la investigacion.

Integridad cientifica: alude al correcto procedimiento de la préactica de la ciencia,
y connota honestidad, transparencia, justicia y responsabilidad el cual se refleja en

el trabajo de investigacion realizado.

Consentimiento informado y expreso: la informacién solicitada a los
representantes de las micro y pequefias empresas ene estudio, fue de uso académico
y se respeto si el representante autorizo o no la publicacion de sus datos, previamente
al encuestarlos se les comunico el fin de dicho acto y se presentd un

consentimiento.
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V. RESULTADOS
5.1. Resultados

Tablal

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro hospedaje del distrito de Chimbote, 2020.

Datos Generales N %
Edad

18 a 30 afnos 3 27.27
31 a 50 afios 6 54.55
51 a mas afios 2 18.18
Total 11 100.00
Género

Femenino 7 63.64
Masculino 4 36.36
Total 11 100.00
Grado de instruccion

Sin instruccién 0 0.00
Educacion basica 2 18.18
Superior no Universitaria 4 36.36
Superior Universitario 5 45.45
Total 11 100.00
Cargo que desempefia

Duefio 7 63.64
Administrador 4 36.36
Total 11 100.00
Tiempo que desempefia el cargo

0 a 3 afnos 2 18.18
4 a 6 anos 2 18.18
7 a mas afos 7 63.64
Total 11 100.00

Fuente: Cuestionario dirigido a los representantes de las micro y pequefas
empresas del sector servicios, rubro hospedaje del distrito de Chimbote, 2020.
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro

hospedaje del distrito de Chimbote, 2020.

Caracteristicas de las micro 'y N %
pequefias empresas

Tiempo de permanencia de la

empresa en el rubro (afios)

0 a 3 afos 4 36.36
4 a 6 afios 5 45.45
7 afios a mas 2 18.18
Total 11 100.00
Numero de colaboradores

1a5 6 54.55
6al0 3 27.27
11 a mas 2 18.18
Total 11 100.00
Personas que trabajan en su

empresa

Familiares 7 63.64
Personas no familiares 4 36.36
Total 11 100.00
Obijetivo de la empresa

Generas ganancias 7 63.64
Subsistencia 4 36.36

Fuente:—Cuestionario dirigido—a tos Tepresentantes de—tas micro y pequefas

empresas del sector servicios, rubro hospedaje del distrito de Chimbote, 2020.

44



Tabla 3

Caracteristicas del benchmarking como factor relevante para la gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro hospedaje del distrito
de Chimbote, 2020.

Benchmarking como factor relevante para la N %
gestion de calidad

Termino gestion de calidad

Si 6 54.55
Tengo poco conocimiento 3 27.27
No 2 18.18
Total 11 100.00
Técnicas de gestion que aplica
Benchmarking 2 18.18
Atencién al cliente 1 9.09
Empowerment 2 18.18
La5s 6 54.55
Total 11 100.00
Dificultades del personal en la gestion de calidad
Poca iniciativa 5 45.45
Aprendizaje lento 4 36.36
No se adapta a los cambios 2 18.18
Desconocimiento del puesto 0 0.00
Total 11 100.00
Técnicas para medir el rendimiento
La observacion 0 0.00
La evaluacion 5 45.45
La escala de puntuaciones 6 54.55
Evaluacién 360° 0 0.00
Total 11 100.00
La gestion de calidad mejora el rendimiento de la empresa
Si 10 90.91
A veces 1 9.09
No 0 0.00
Total 11 100.00
Termino Benchmarking
Si 6 54.55
Tiene cierto conocimiento 3 27.27
No 2 18.18
Total 11 100.00
Continua...

45



Tabla 3

Caracteristicas del benchmarking como factor relevante para la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro hospedaje
del distrito de Chimbote, 2020

Benchmarking como factor relevante para la N %
gestion de calidad
Compara servicios con otra empresa

Siempre 5 45.45
A veces 4 36.36
Nunca 2 18.18
Total 11 100.00
Evaluacién del desempefio de otra empresa

Buena 4 36.36
Regular 5 45.45
Mala 2 18.18
Total 11 100.00
El benchmarking es primordial para las

organizaciones

Si 8 72.73
No 3 27.27
Total 11 100.00
Uso del benchmarking permite a la empresa ser

eficiente

No 4 36.36
Total 11 100.00
El benchmarking aumenta a rentabilidad de la

empresa

Si 7 63.64
A veces 0 0.00
No 4 36.36
tente gestionarto—dirigido—a—tos—representantes—de—tas—micro y pequefas

empresas del sector servicios, rubro hospedaje del distrito de Chimbote, 2020.
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Tabla 4

Propuesta del benchmarking como factor relevante para la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro hospedaje del distrito
de Chimbote, 2020.

Problema Causa Solucion - Aplicacion de | Responsable
mejora
Solo el 54.55% | No buscan | Buscar asesoramiento para | Administrador/propietario
conoce el termino | informarse de | capacitarse en temas de
gestion de calidad | las  técnicas | gestion empresarial y uso
administrativas | de herramientas
porque administrativas

consideran que
tiene suficiente
experiencia en

el sector
El  45.45% del | Deficiente Implementar un buzén de | Administrador/propietario
personal ~ muestra| clima laboral sugerencias para el
poca iniciativa en la personal.
implementacién de| Inadecuado _ _
la gestion de calidad |_olan _ de Otorgar_ incentivos

incentivos economicos en base al

cumplimento de las metas.

El 45.45% compara | Desconocen Recopilar informacién de | Administrador/propietario
sus servicios con | las actividades | otros hospedajes a través
otras empresas pata poder | de encuestas (tiempo de

comparar  sus| espera del cliente, trato

servicios personalizado,

satisfaccion del cliente)

El 45.45% califica
como regular la
evaluacion del
desempefio de otras
empresas

Desconocen de
herramientas

para evaluar el
desempefio de
otras empresas

Medir el desempefio a
través de la participacion
de mercado.

También se puede evaluar
el desempefio de las
empresas a través de
encuestas de satisfaccion.

Administrador/propietario
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5.2 Analisis de resultados

Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas rubro
hospedajes en el distrito de Chimbote, 2020.

Edad: el 54.55% los representantes tienen de 31 a 50 afios, estos resultados
coinciden con Pérez (2016) quien menciona que el 71,4% tienen entre 31 a 50 afios,
del mismo modo coinciden con Herrera (2018) quien establece que el
80,00% de los representantes tienen entre 31 a 50 afios de edad, asi también con
Vasquez (2019) quien menciona que el 50,0% tienen entre 31 a 50 afios. Pero se
contrastan con lo hallado por Espinoza (2018) quien evidencio que el 100.0%
tienen mas de 40 afos de edad. Estos resultados demuestran que en la actualidad
los representantes son en la mayoria personas adultas que tienen experiencia en el
negocio, pero para algunos por la misma edad que tienen les resulta dificil

adaptarse a las nuevas tendencias empresariales.

Género: el 63.64% de los representantes de la micro y pequefias empresas son de
género masculino, estos datos coinciden con Espinoza (2018) quien evidencio que
el 70.0% son de género masculino, asi mismo con Pérez (2016) quien menciona
que el 100,0% son del género masculino, asi también con Vasquez (2019) quien
menciona que el 70,0% de los representantes son del género masculino. Pero se
contrastan con lo hallado por Herrera (2018) quien establece que el 73,33% son de
género femenino. Estos resultados demuestran que en la actualidad los
representantes son en la mayoria personas de género masculino por el gran

emprendimiento que tiene y gestionar maltiples tareas.

Grado de instruccion: el 45.45% de los representantes cuentan con grado superior
universitario, estos datos coinciden con Espinoza (2018) quien evidencio que el
100.0% manifestaron tener el grado de educacion superior, asi mismo con Pérez
(2016) quien menciona que el 100,0% tienen el grado de superior universitaria, asi

también con Véasquez (2019) quien menciona que el 70,0% tienen el grado de
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superior universitaria. Pero se contrastan con Herrera (2018) quien establece que
el 86,57% de los representantes de la micro y pequefia empresa tienen estudios
superiores no universitarios. Estos resultados demuestran que en la actualidad los
representantes de las micro y pequefias empresas son en la mayoria relativa
personas con grado superior universitaria que buscan adquirir nuevos

conocimientos y poder aplicarlos en su negocio a diferencia de afios anteriores.

Cargo que desemperia: el 63.64% de los representantes son los duefios, estos datos
coinciden con Herrera (2018) quien establece que el 100% de los representantes de
la micro y pequefia empresa son duefios de sus negocios. Pero se contrastan con lo
hallador por Espinoza (2018) quien evidencio que el 100.0% de las personas
encuestadas manifestaron ser los administradores, Pérez (2016) quien menciona
que el 71,4% se desempefian como administrador, asi también con Vasquez (2019)
quien menciona que el 50,0% se desempefian como administrador. Estos resultados
demuestran que la mayoria de las micro y pequefias empresas estan siendo
dirigidos por los duefios esto implica que tengan mayor responsabilidad y no se
den tiempo para capacitarse como en temas de tecnologia de informacion y

comunicacion

Tiempo que desempenia en el cargo: el 63.64% de los representantes tienen mas de
7 afos (Tabla 1), estos se contrastan con Pérez (2016) quien menciona que el
57,1% tienen entre 4 a 6 afios en el cargo, del mismo modo con Herrera (2018)
quien establece que el 73.33% de los representantes de las micro y pequefias
empresas tienen de 1 a 6 afios desempefiando en el cargo, asi también con Vasquez
(2019) quien menciona que el 60,0% tienen entre 4 a 6 afos en el cargo. Estos
resultados demuestran que en la actualidad el tiempo que desempefian en el cargo
los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
hospedajes del distrito de Chimbote son relativamente nuevos, implicando también

gue los negocios en este rubro no duran mucho tiempo.
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro de
hospedaje en el distrito de Chimbote, 2020.

Tiempo de permanecia de las microempresas: el 45.45% de las micro y pequefias
empresas tienen de 4 a 6 afos, este resultado coincide con Herrera (2018) quien
establece que el 73.33% indican gque su negocio tiene de 4 a 6 afios. Pero estos
datos se contrastan con lo hallado por Espinoza (2018) quien establece que el 70%
pasan de los 10 afios dentro del rubro hotelero, asi mismo con Pérez (2016) quien
menciona que el 85,7% permanecen en el rubro entre 7 a mas afios, asi también
con Vasquez (2019) quien menciona que el 70,0% tienen permanecen en el rubro
entre 7 a més afios. Estos resultados demuestran que en la actualidad las micro y
pequefias empresas en su mayoria tienen de 4 a 6 afios lo que demuestra que son
negocios relativamente nuevos que no existe una continuidad de los antiguos

negocios y puede ser debido a la no aplicacion de una buena gestion de calidad.

NUmero de trabajadores: el 54.55% de las micro y pequefias empresas tienen de 1
a 5 trabajadores, estos datos coinciden con Pérez (2016) quien menciona que el
100,0% tienen entre 1 a 5 trabajadores, del mismo modo con Herrera (2018) quien
establece que el 60% tienen de 1 a 5 trabajadores, asi también con Vasquez (2019)
quien menciona que el 90,0% tienen entre 1 a 5 trabajadores. Pero se contrastan
con lo hallado por Espinoza (2018) quien establece que el 100.0% de las MYPE
tienen entre 6 a 10 empleados dentro de la organizacion. Estos resultados
demuestran que en la actualidad las micro y pequefias empresas en su mayoria
tienen de 1 a 5 trabajadores esto demuestra que la mayoria de este tipo de negocio

son pequefos y no necesitan de mas trabajadores para cumplir sus metas.

Relacion con los trabajadores: el 63.64% de las micro y pequefias empresas tienen
una relacion familiar con los trabajadores, estos datos se contrastan con Pérez
(2016) quien menciona que el 57,1% trabajan con personas no familiares, asi
también con Vasquez (2019) quien menciona que el 80,0% trabajan con personas

no familiares. Estos resultados demuestran que en la actualidad las micro y
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pequefias empresas en su mayoria tienen una relacioén familiar entre los duefios y
los trabajadores, lo cual significa que los duefios saben diferenciar lo personal de

lo profesional.

Obijetivo de creacion de la empresa: el 63.64% de las micro y pequefias empresas
fueron creadas para generar ganancia, este resultado coincide con Herrera (2018)
quien establece que el 100% de las micro y pequefias empresas demuestran que el
motivo principal de creacion es para generar ganancias, asi también con Vasquez
(2019) quien menciona que el 100,0% tienen como objetivo generar ganancias.
Estos resultados demuestran que en la actualidad las micro y pequefias empresas
en su mayoria fueron creadas para generar ganancias y con ello apoyar con fuentes

de empleo a sus familiares.

Tabla 3

Caracteristicas del benchmarking como factor relevante de la gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro hospedaje en el
distrito de Chimbote, 2020.

Conoce el termino gestion de calidad: el 54.55% de los representantes tienen
conocimiento del termino de gestién de calidad, estos datos coinciden con Pérez
(2016) quien menciona que el 71,4% conocen el término gestion de calidad, asi
también con Véasquez (2019) quien menciona que el 90,0% conocen el término
gestion de calidad. Estos resultados demuestran que en la actualidad los
representantes de las micro y pequeiias empresas del sector servicios, rubro
hospedaje en el distrito de Chimbote en su mayoria conocen el termino gestion de
calidad a comparacion de afios anteriores lo que implica un deseo de mejorar y

surgir en el mercado.

Técnicas modernas de la gestion de calidad: el 54.55% de los representantes tienen
conocimiento sobre las 5s, estos datos se contrastan con Pérez (2016) quien
menciona que el 71,4% conocen otras técnicas modernas de gestion, asi también

con Vasquez (2019) quien menciona que el 70,0% conocen como técnica la
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atencion al cliente. Estos resultados demuestran que en la actualidad los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
hospedajes del distrito de Chimbote en su mayoria aplican las 5S, en este sentido
esto les permite involucrar a todos los empleados en una herramienta eficaz y
sencilla; del mismo modo ayuda en la eliminacion de desperdicios; reducen los

riesgos de accidentes; y mejora los procesos de comunicacion interna.

Dificultades para la implementacion de gestion de calidad: el 45.45% de los
representantes indican que los personales tienen poca iniciativa para implementar
la gestion de calidad, estos datos se contrastan con Pérez (2016) quien menciona
que el 42,8% tienen otras dificultades para la implementacion de gestion de calidad,
asi también con Vasquez (2019) quien menciona que el 60% tienen otras
dificultades para la implementacion de gestion de calidad. Estos resultados
demuestran que en la actualidad los trabajadores de las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro hospedaje en el casco urbano del distrito de Chimbote
tienen un aprendizaje lento para implementar la gestion de calidad debidos a
multiples razones como el miedo al cambio o ideas cerradas a nuevos paradigmas,
asi mismo la mayoria de las Mypes esta formalizado, pero la mayoria relativa de
trabajadores laboran de formal, la totalidad de las Mypes desconocen sobre
estdndares de calidad y ponen en préctica una gestion de calidad de manera
inadecuada que carece de todo un plan estratégico administrativo y operativo, lo

que los vuelve vulnerables en este mercado competitivo.

Técnicas para medir el rendimiento del personal: el 54.55% de los representantes
indican que utilizan escala de puntuacion como técnica de rendimiento del
personal, estos resultados se contrastan con los resultados encontrados por Pérez
(2016) quien menciona que el 57,1% conocen la técnica de la observacion, asi
también con Vasquez (2019) quien menciona que el 80 % conocen la técnica de la
observacion. Estos resultados demuestran que en la actualidad los representantes

utilizan para medir el rendimiento de su personal la técnica de la escala de
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puntuacion, esto puede ser debido a que no conocen otras técnicas de evaluacion

0 no evaluan periddicamente a su personal.

La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio: el 90.91%
de los representantes indican que la gestién de calidad ayuda a mejorar el
rendimiento del negocio, del mismo modo con Pérez (2016) quien menciona que
el 100,0% consideran que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento
del negocio, del mismo modo con Herrera (2018) quien establece que el 100%
piensan que siempre la gestion de calidad permite un mejor rendimiento en sus
trabajadores y procesos organizaciones. asi también con Vasquez (2019) quien
menciona que el 100,0% consideran que la gestion de calidad contribuye a mejorar
el rendimiento del negocio. Estos resultados demuestran los representantes en su
totalidad consideran que la gestion de calidad permite mejorar el rendimiento en
este sentido permite generar mayor eficiencia. Las empresas que aplican la gestion
de calidad tienen el objetivo de maximizar la eficiencia y la calidad de sus
procesos, por ende, se establecen pautas para ser seguidas por todos los empleados
con el fin de llevar a cabo procesos comerciales y capacitaciones mas sencillas y
menos agotadoras en términos de tiempo o gasto financiero. Del mismo modo
estimula la moral de los empleados. Las funciones claras y definidas, los sistemas
de capacitacion establecidos, asi como una clara comprension de cdmo sus roles
afectan la calidad y el éxito del negocio, son propios de la gestion de calidad, ya
que se busca que los empleados estén motivados y satisfechos, ya que asi se

desempefiaran adecuadamente en la organizacion.

Conoce usted el significado de la palabra benchmarking: la mayoria de los
representantes el 50.00% indican que, si lo conocen, estos datos coinciden con
Pérez (2016) quien menciona que el 100,0% no conocen el significado de la palabra
benchmarking, asi también con Vasquez (2019) quien menciona que el

60,0% de los representantes no conocen el significado de la palabra benchmarking.
Estos resultados indican que los representantes de las micro y pequefias empresas

del sector servicios, rubro hospedajes, en el casco urbano del distrito de Chimbote

53



en su mayoria mencionan que saben que son el benchmarking, pero no implica que
exista un buen conocimiento del manejo de las mismas es importante aprender de

otras organizaciones para ser mas eficiente.

Usted suele comparar su servicio con otro micro y pequefia empresa para mejorar
la calidad de su empresa: la mayoria de los representantes el 45.45% indican que,
si suelen comparar sus servicios contras empresas, estos datos coinciden con Pérez
(2016) quien menciona que el 42,8% toman todas las estrategias de otras empresas,
del mismo modo con Herrera (2018) quien establece que el 100% empresa analizan
a su competencia. Estos resultados indican que los representantes de las micro y
pequefias empresas en su mayoria relativa si comparan sus servicios en este sentido
observan como los otros hospedajes atienden al cliente, que promociones tiene para
ellos, los precios, etc.; sin embargo no se debe confundir el benchmarking con un
analisis de la competencia, ya que aunque si que se pueden analizar a empresas
competidoras directas, también se puede realizar un estudio de empresas de otros
sectores que nada tengan que ver con lo nuestro, pero que en todo caso destaquen
en un determinado aspecto que nos interese imitar (tiempo de atencion al cliente,

promociones, etc.)

Evalla el desempefio de otro micro y pequefia empresa para aplicarlo en su
negocio: el 45.45% consideran con un nivel regular que evaluar el desempefio de
otra empresa y aplicarlo es importante, el 40.00% con un nivel bueno y el 10.00%
con un nivel malo. Estos resultados indican que los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro hospedaje en el casco urbano del
distrito de Chimbote en su mayoria tienen el impetu de emprender en su negocio,
pero no en todas las micro y pequefias empresas la utilizan como herramienta de

trabajo.

El benchmarking es primordial para las organizaciones cuando se desea incursionar
en un nuevo mercado: la mayoria de los representantes nos hacen mencion que el

72.73% indican que la herramienta del benchmarking es
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indispensable para las organizaciones y para la mejora continua de la calidad de
las empresas, estos datos coinciden con lo hallado por Pérez (2016) quien expresa
que el 85,7% consideran que el benchmarking es primordial para las
organizaciones, asi también con Vasquez (2019) quien menciona que el 90 %
mencionan que el benchmarking si es primordial para ingresar al mercado. Estos
datos indican que los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro hospedajes, en el casco urbano del distrito de Chimbote en su
mayoria mencionan que saben que son el benchmarking, pero no implica que exista

un buen conocimiento del manejo de las mismas

El uso del benchmarking permite a la empresa ser eficiente: el 63.64% expresan
que si, estos datos coinciden con lo hallado por Pérez (2016) quien expresa que el
71,4% consideran que un buen uso del benchmarking permite a la empresa ser
eficiente, asi también con Vasquez (2019) quien menciona que el 100% consideran
que un buen uso del benchmarking permite a la empresa ser eficiente. Esto
demuestra que la mayoria consideran que esta herramienta permite la eficiencia en
los procesos de mejora del servicio. Sin embargo, no significa copiar o plagiar a
tus rivales. Por ende, se debe encontrar los puntos méas fuertes de los mejores en
su segmento o sector, tratando de superarlos cada dia. Por ende, podemos decir que
el benchmarking bien ejecutado es una de las mejores herramientas para recopilar
informacion, del mismo modo ayuda a fijar objetivos para la organizacion,
evitando el conformismo e inmovilismo, asi mismo es una fuente de nuevas ideas
y ayuda a fomentar la implicacion de los diferentes miembros de la organizacion

que participan en el proceso.

El benchmarking aumenta la rentabilidad de la empresa: la mayoria de los
representantes: el 63.64% consideran que si y el 36.36% expresan que nunca. Estos
resultados indican que los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro hospedajes, en el casco urbano del distrito de Chimbote en
su mayoria mencionan, pero no implica que exista un buen conocimiento del

manejo de las mismas. Finalmente se demuestra que el modelo permite en forma
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exitosa evaluar la calidad del servicio en los hoteles, identificando los puntos clave
en los cuales debe centrar la atencion la firma, para mejorar la satisfaccion de los
clientes y aumentar la intencion de recompra, y que a partir de estudios como este
se podrian generar informes que faciliten la gestion de procesos, ayudando a
mejorar los aspectos identificados, en los cuales se tiene alguna deficiencia, en aras
de ofrecer un buen servicio con el fin de incrementar la fidelizacion y captacion de
nuevos clientes. Los esfuerzos de mejora se deben orientar hacia los aspectos

claves detectados por estos tipos de estudios.
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PLAN DE MEJORA

1. Datos generales

Nombre de la empresa: Hospedaje “ZAHARA”

Direccion: Jirdn Tacna , km 2.3

Nombre del representante: Marvin Velaquez Robert

2. Mision

Hospedaje “ZAHARA”es una empresa de categoria media-alta que brinda un
servicio de calidad en alojamiento, gastronomia, recreacion y eventos a los
turistas que visitan la provincia de Huaraz, mediante la aplicacion de los recursos
pertinentes y el compromiso del personal generando una rentabilidad considerable
y contribuyendo al desarrollo turistico del sector

3. Vision

Ser la empresa lider en el sector hotelero, reconocida por la atencion brindada a
nuestros clientes en los servicios de alojamiento, gastronomia, recreacion y
eventos a nivel local; mediante procedimientos productivos representados por la
calidad e innovacién constante en las instalaciones y los recursos adquiridos por
la institucion.

4. Obijetivos

Incrementar el nivel de utilidad neta en un 8%.

Mejorar la imagen de la empresa en un 20%

Incrementar el nimero de clientes en un 15%.

Incrementar el nivel de compromiso en un 20%

Incrementar el nivel de desempefio y productividad en un 20%.

Aumentar el nivel de interrelacion y trabajo en equipo en un 25%
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5. Productos y/o servicios

6. Organigrama de la empresa

Gerente general

Contador

Jefe de logistica

6.2 Descripcion de funciones

Jefe de ventas

Cargo Gerente

Perfil

Experiencia minima de 3 afios como gerente o
administrador

Titulado en Administracion de Empresas.

Estudios de capacitacion  sobre  computacion,
administracion, finanzas, contabilidad, comercializacion
y ventas.

Funciones

Planificar los objetivos generales y especificos de la
empresa a corto y largo plazo.

Organizar la estructura de la empresa actual y a futuro;
como también de las funciones y los cargos.

Dirigir la empresa, tomar decisiones, supervisar y ser un
lider dentro de ésta.

Controlar las actividades planificadas comparandolas
con lo realizado y detectar las desviaciones o diferencias.
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Cargo Contador
Perfil o Experiencia minima de 5 afios de experiencia el area
logistica.

o Titulo profesional (contador publico)

« Estudios de capacitacion sobre liderazgo para el cambio,
trabajo en equipo y andlisis y solucion de problemas

Funciones

» Suministrar de manera clara la informacion de relevancia

« Responsable de las decisiones tomadas por la gerencia en
base a la informacion suministrada en cuanto a aspectos
contables tributarios y financieros.

« Verificar y asegurar que los datos contables relacionados
con la cartera se estén controlando de acuerdo con lo
establecido por la asamblea general, la junta directiva y
el director ejecutivo.

« Verificar y supervisar el pago de los diferentes tributos
de los cuales es responsable la asociacion de acuerdo a la
normatividad vigente.

« Verificar y controlar que los cheques sean debidamente
soportados y contabilizados.

o Verificar el pago a los proveedores y los clientes seas
aplicados correctamente.

Cargo Jefe de logistica
Perfil o Experiencia minima de 2 afios de experiencia el area
logistica.

o Titulo Técnico de Instituto en Logistica y Distribucién

« Estudios de capacitacion sobre liderazgo para el cambio,
trabajo en equipo y andlisis y solucion de problemas

Funciones

planificacion, es decir, la logistica interna.

o Controlar y coordinar las funciones en la cadena de
suministro.

o Analizar los procedimientos de distribucion de las
operaciones comerciales.

e Optimizar el transporte: reducir el coste, plazos e
itinerarios de entrega.

o Utilizar el software de aprovisionamiento, transporte
y control logistico.
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Cargo Jefe de ventas
Perfil « Experiencia minima de 2 afios en la venta proyectada
» Experiencia teniendo personal a cargo.
o Buen dominio de Excel
o Excelentes relaciones interpersonales para tratar con
clientes y proveedores.
Funciones

departamento de Ventas.

o Enfocar los esfuerzos de ventas al estudio de las
necesidades existentes y potenciales de los clientes.

o clientes.

« Elaborar y hacer entrega de informes de ventas diarios.

« Establecer metas para los Ejecutivos y Representantes de
Ventas.

o Estar al corriente con los cambios y tendencias en el
mercado.
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7. Diagnostico general

Fortalezas

Oportunidades

UBICACION ESTRATEGICA
MANEJO DE REDES SOCIALES

RECIENTE REMODELACION (VANGUARDIA'Y
TECNOLOGIA)

SEGURIDAD PRIVADA 24 HORAS
SERVICIO DE TRANSPORTE PROPIO DEL HOTEL

INVERSION PUBLICA EN LA CIUDAD, INCREMENTA
TURISMO

EVENTOS DEPORTIVOS DE CIUDAD (MUNDIALES-
MUNICIPALESCAMP)

PRORROGA DE EXCEPCION DE IMPUESTOS PARA
HOTELES

AUMENTO DE INVERSION EN TECNOLOGIA
HOTELERA

PROVEEDORES CERCANOS DE MUCHOS INSUMOS
UTILIZADOS EN EL HOTEL

Debilidades

Amenazas

HABITACIONES PEQUENAS PARA CORPORATIVOS
DE RANGOS ALTOS

PARQUEADERO LIMITADO
ALTA ROTACION DE PERSONAL

CARGA DE PROBLEMAS CONTABLES DE PERIODOS
ANTIGUOS

LOS COMPETIDORES TIENEN BAJAS TARIFAS
NUEVOS HOTELES EN LA ZONA
INCREMENTO DE INSEGURIDAD EN LA ZONA
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Nivel de ventas.

Q..Q...'CD

Indicadores de gestion

Participacion en el mercado.
Satisfaccion de los clientes en relacion a los pedidos.
Posicionamiento frente a la competencia.
Rentabilidad de la empresa.

Nivel de endeudamiento.

Cumplimiento del programa de entregas.

Indicadores

Problema

Accion de mejora

Nivel de ventas.

Nivel de ventas bajas

Aplicar el marketing mix,
enfocandose mas en la
estrategias de productos es decir
adquirir productos de mejor
calidad e innovadores.

Participacion en el
mercado

Se desconoce de la
participacion de mercado.

Identificar el nivel de ingresos
de las empresas del rubro,
debido a que ello permitird
determinar la participacion de
mercado.

Satisfaccion de los
clientes en relacion a los
pedidos

La satisfaccion de los

clientes es regular

Crear un buzon de sugerencias y
reclamos

Posicionamiento frente a
la competencia

Se desconoce del
posicionamiento de la
marca.

Aplicar el marketing online, se
puede hacer uso del as redes
sociales méas accedidas, como el
Facebook.

Rentabilidad de la
empresa

Se desconoce de la
rentabilidad

Mejor negociacion con los
proveedores para reducir los
costos 'y maximizar las
ganancias.

Nivel de endeudamiento

Financiamiento externo.

Crear un cronograma de pagos
manual, para estar al dia en los
pagos
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Cumplimiento del En este caso el | Crear encuestas de satisfaccion

programa de entregas
es répida

cumplimento de entrega|y con ello

eficiencia de
producto.

determina
entrega

la
del

9. Problemas

Problemas

Accion de mejora

Termino gestion de calidad

El 62.50% tienen poco
conocimiento

Asesoramiento de profesionales en
gestion empresarial.

Técnicas de gestion que
aplican

El 68.75% no aplican

Asesoramiento de profesionales en
gestion empresarial.

Dificultades del personal
en la implementacion de la
gestion de calidad

El 43.75% poca iniciativa

Crear un plan de incentivos
econdémicos y no econdmicos.

Aplicar el liderazgo democratico para
mejorar las relaciones
interpersonales.

Herramienta de marketing
que aplica

El 68.75% no utilizan

Asesoramiento de profesionales en
mercadotecnia.

Aplicar herramientas de marketing
mas econoémicas como el marketing
online.
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Cs

10. Causas (Utilizando el diagrama de espina causa- efecto, tormenta de ideas,

etc.).

e o o N e =R T —
representante

Sk L N i
NU ST aUlapidlt da 1TUS Laltivius

2 o .
marketing

—Ne-se-euen-t-a-een-lés-ﬁeeu-ﬁsee—

suficientes

NO Se apliCan fasnerramientas de

Marketing

Necesidad de aumentar la
supervisién del colaborador

Bajos niveles de productividad.
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No lograr implementar las
herramientas de marketing

Incapacidad para formular
estrategias de marketing.




11. Establecer soluciones

11.1.Establecer acciones

Aplicar
herramientas  de
marketing ~ mas
econémicas como
el marketing
online.

Resistencia al cambio

Dar a conocer
los productos y
servicio que
ofrece la
empresa.

N° | Acciones de | Dificultades Plazo | Impacto Priorizacion
mejora a lograr

1 | Asesoramiento de | No contar con los | 30 Elevar los | Buscar a
profesionales en | recursos financieros | dias | conocimientos | profesionales
gestion necesarios para el en gestion de | expertos en
empresarial. asesoramiento en gestion calidad. gestion de

de calidad. calidad.

2 Crear un plan de | No contar con los| 30 Mejorar la | Encuestas  de
incentivos recursos financieros para| dias | iniciativa y| satisfaccion al
econdmicos y no | la creacion del plan de aprendizaje del| trabajador para
econdémicos. incentivos. personal. determinar cudl

. . es su
Apllcar el Mejo_rar las | motivacién  en
I|derazgp_ relamones el trabajo.
democratico para impersonales.
mejorar las Incentivar  al
relaciones trabajo en
interpersonales. equipo.

3 | Asesoramiento de | No contar con los | 30 Mejorar los | Realizar  una
profesionales en | recursos financieros para| dias | conocimientos | cotizacion
mercadotecnia. el asesoramiento en en marketing. sobre los

marketing. medios de

publicidad mas
economicos 'y
efectivos.
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11.2.Estrategias (que se desean implementar).

AREA DE MEJORA N°1: Recursos humanos

Descripcion del problema

Se desconocen del termino gestion de calidad,
El personal muestra poca iniciativa en la
implementacion de la gestion de calidad, no se
aplican las herramientas de marketing.

Causas que provocan el problema

Carencia de recursos para aplicar el
marketing.
Conformismo del personal.

Obijetivo a conseguir

Mejorar la competitividad de la empresa

Acciones de mejora

Asesoramiento de profesionales en gestion
empresarial.

Crear un plan de incentivos econémicos y no
economicos.

Aplicar el liderazgo democratico para mejorar
las relaciones interpersonales.

Asesoramiento  de profesionales  en
mercadotecnia.

Aplicar herramientas de marketing mas
econdémicas como el marketing online.

Beneficios esperados

Incrementar las utilidades de la empresa.

Mejorar el prestigio de la empresa.

12. Recursos para la implementacion de las estrategias

e Humanos

e Econdmicos

e Tecnoldgicos

13. Esquematizar las estrategias

Establecer acciones
Estrategias
Humanos
Econdmicos
Tecnoldgicos

Establecer el tiempo del desarrollo (de cada estrategia).
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Establecer Estrategias Humanos Econdmicos | Tecnoldgicos | Tiempo
acciones
Asesoramiento de | Buscar a | Administrador | s/. 1000.00 | Uso de las 30 dias
profesionales en | profesionales TICS, en este
gestion expertos  en caso uso de
empresarial. gestion de I
. as
calidad.
computadoras
Crear un plan de | Encuestas de | Administrador | s/. 1000.00 |Uso de las | 30 dias
incentivos satisfaccion al | y colaborador TICS, en este
econoémicos y no | trabajador caso uso de las
€conomicos. para computadoras.
: determinar inf
Aplicar el | cusl es su hiormes —— a
liderazgo motivacion en través de
democratlco para el trabajo. encuesta de
mejorar las _ satisfaccion
relaciones Incentivar  al del cliente
interpersonales. trabajo en '
equipo.
Asesoramiento de | Realizar una | Administrador | s/. 1000.00 | Uso de las | 30 dias
profesionales en | cotizacion TICS, en este
mercadotecnia. sobre los caso uso de las
medios de
; . computadoras.
Aplicar publicidad P
herramientas  de | m3s Informes,
markgtlpg Mas | econémicos y encuestas y
economicas como | efectivos. entrevistas a
el _ marketing clientes
online. .
potenciales.
Uso de Ia

técnica focus
group.
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VI. CONCLUSIONES

La mayoria de los representantes son de género masculino, son los duefios, tienen
entre 4 a 6 afios en el rubro, tienen de 31 a 50 afios, la mayoria relativa cuentan con
grado superior universitario. Concluimos que la mayoria son personas adultas que
tienen experiencia en el negocio, pero para algunos por la misma edad que tienen
les resulta un poco maés dificil adaptarse a las nuevas tendencias empresariales, del
mismo modo predomina el género masculino, estan siendo dirigidos por los duefios
esto implica que tengan mayor responsabilidad y no se den tiempo para capacitarse
en temas de gestion de calidad, y tienen poco tiempo en el rubro por este motivo

es necesario que sepan adaptarse al entorno empresarial.

La mayoria de las micro y pequefias empresas tienen de 1 a 5 trabajadores, tienen
una relacion familiar con los trabajadores, fueron creadas para generar ganancia,
y la mayoria relativa tienen de 4 a 6 afios y entre 0 a 3 afios. Tienen entre de 4 a 6
afios lo que demuestra que son negocios relativamente nuevos, pero lograron
aprovechar la alta demanda en los servicios de hospedaje, tienen de 1 a 5
trabajadores esto demuestra que la mayoria de este tipo de negocio son pequefios
y no necesitan de mas trabajadores para cumplir sus metas, del mismo modo los
duefios tienen una relacion familiar entre los duefios y los trabajadores, lo cual
significa que los duefios saben diferenciar lo personal de lo profesional, asi mismo
fueron creadas para generar ganancia y con ello se contribuye a incrementar los

puestos de empleo.

La totalidad de los representantes indican que la gestion de calidad ayuda a mejorar
el rendimiento del negocio, la mayoria indican que la herramienta del
benchmarking es indispensable para las organizaciones, del mismo modo expresan
que el uso del benchmarking permite a la empresa ser eficiente, que aumenta la
rentabilidad de la empresa, asi mismo tienen conocimiento del termino de gestion

de calidad, utilizan escala de puntuacion como técnica de rendimiento del personal,
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de la misma manera la mitad si conocen el termino benchmarking, si suelen
comparar sus servicios contras empresas, consideran con un nivel regular que
evaluar el desempefio de otra empresa, la mayoria relativa tienen conocimiento
sobre las 5s e indican que los personales tienen poca iniciativa para implementar
la gestion de calidad. Se concluye que la mayoria de los representantes si aplican
el benchmarking, en este sentido los duefios buscan identificar, analizar las
organizaciones que posean las mejores practicas y ver si efectivamente la
comparacion pudiera servir para mejorar la calidad de los servicios, del mismo
modo si esta herramienta se orienta a los servicios hara que se incremente
sosteniblemente la calidad y por lo tanto la percepcion de una mejor relacion

calidad/precio por parte de los clientes.

Se elabord una propuesta de mejora en base a los resultados de la investigacion,
con la finalidad de establecer las estrategias que permitan aplicar una adecuada

gestion de calidad.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS
Recomendaciones

Incrementar las capacitaciones empresariales para conseguir una mejora de la
conduccion de sus conocimientos de los empleados, asistiendo a los talleres
informativos los cuales se llevara a los representantes para obtener mejores
decisiones, realizando un planteamiento y ejecucion de los planes estratégicos y
operativos que logren promover el crecimiento de la empresa y el logro de los

objetivos propuestos por la empresa.

Invertir y generar para que sus micro y pequefias sean establecimientos con un
ambiente sofisticados y estdn a la vanguardia de los clientes presentando
exclusividad en sus servicios, ademas se les sugiere complementar el equipamiento
de las habitaciones, realizar politicas de gestion para los responsables en

mantenimiento de la calidad captando segmentos del nivel adecuado.

Implementar un plan del benchmarking con la finalidad generar direccionamientos
a la mype, donde se establezcan los objetivos del negocio y la manera en que se
actuara para alcanzarlos, lo que promueve la motivacion y el dinamismo del
establecimiento, las normativas homologadas deben ser més frecuentes y han de
ser implementadas de manera continua para los hospedajes, puesto en marcha del
benchmarking para el establecimiento basada en el booking de los clientes
orientados a los principales mercados nacionales, finalmente al aplicar estos
procedimientos de mejora de la gestion de calidad, los representantes se deben
mostrar dispuestos a aplicarlos en todas sus diferentes areas para que la empresa
debe estar siempre a la vanguardia de las nuevas herramientas y estrategias que
aporten e incrementen las ventas asi mismo estar un mejor posicionamiento en el

mercado hospitalario.

Implementar la propuesta de mejora que fue elaborado en base a los resultados de

la investigacion.
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ANEXOS

Anexo 1. Cronograma de Actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afo Afo
2020 2021
Semestre | Semestre |1 Semestre |
N° | Actividades Mes Mes Mes
2 |3 (41112 |3 |4
1 Elaboracion del Proyecto
2 Revision del proyecto por el
Jurado de Investigacion X
3 Aprobacién del proyecto X
por el Jurado de
Investigacion
4 Exposicion del proyecto al X
Jurado de Investigacién o
Docente Tutor
5 Mejora del marco tedrico X
6 Redaccidn de la revision de X
la literatura
7 Elaboracion del X
consentimiento informado
(*)
8 Ejecucidn de la metodologia X
9 Resultados de la
investigacion
10 | Conclusiones y
recomendaciones
11 | Redaccidn del pre informe X
de Investigacion.
12 | Reaccion del informe final
13 | Aprobacidn del informe
final por el Jurado de
Investigacion
14 | Presentacion de ponencia en
eventos cientificos
15 | Redaccién de articulo
cientifico
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable estudiante

Categorias Base cll/loumero ;I'S(;t)a !
Suministros
Impresiones 0.3 30 9
Fotocopias 50 0.1 5
Empastado 0 0 0
Papel Bond A 4 (500 Hojas) 2 22.5 45
Lapiceros 2 0.8 1.6
Servicios 0
Uso del turnitin 50 2 100
Sub total 160.6
Gastos de viaje
Pasajes para recolectar la informacién 20 2 40
Sub total 40
Total de presupuesto desembolsable 200.6
Presupuesto no desembolsable
Categoria Base % Numero 'I('(S);gl
Servicios
LLJZODG)Ie Internet (Laboratorio de Aprendizaje Digital - 30 4 120
Busqueda de informacidn en base de datos 35 2 70
Soporte _infor_mético (Médulo de Investigacion del 40 4 160
ERP University - MOIC)
Publicacion de articulo en repositorio institucional 50 1 50
Sub total 400
Recurso humano
Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63 4 252
Sub total 252
Total de presupuesto no desembolsable 652
Total (S/.) 852.6

Financiamiento: Autofinanciado por el estudiante.
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Anexo 3. Cuadro de sondeo

N | Razon comercial Representante Ubicacién

1 | Hospedaje “ZAHARA” Marvin Velaquez Jiron Tacna , km 2.3
Robert

2 | Hospedaje “EL BUNKER DE Henrry Barrenzuela | hh.aa. ramiro prialet w-12

BALAN”
3 | Hospedaje “WESTIN” Segundo Navarro Urb. primera El trapecio mz
D- lote 24
4 | Hospedaje “EL Reyes vallejo Urb. primera El trapecio mz
CONQUISTADOR?” Nathaly H- lote 2°- primera etapa

5 | Hospedaje “MEILLY” Sernaque Jr. Bolivar mz-t lote 19
Rodriguez Raul

6 | Hospedaje “MARVENTO” Martines Vera Calle enrrique Meiggs #234
Maria

7 | Hospedaje “FLORIDA” Palacios Palacios Jr.florida #126
Richart

8 | Hospedaje MI ESTRELLA Rodriguez estrada | Urb. El trapecio mz R lote
Estrella 20

9 | Hospedaje “PRIMAVERA” Marcos Vasquez hh.aa. sefior de los milagros

mz T lote 2

10 | Hostal “LEO” Bracamonte Jiron Tacna , pardo #743
Salinas Jose

11 | Hostal BOMBAY Eugenio Sanchez Calle Huascar 314 p.j 2 de

Mayo
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Anexo 4. Instrumentos de recoleccidon de datos

CUESTIONARIO DE MARKETING

<
<

\'\
(T S
UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias

empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: “Propuesta de mejora del
benchmarking como factor relevante de la gestion de calidad en las micro y pequefias

empresas del sector servicios, rubro hospedaje del distrito de Chimbote, 2020”

Para obtener el grado de bachiller en ciencias admirativas. Se le agradece anticipadamente
la informacion que usted proporcione.

I.GENERALIDADES

1.1. REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS.

1. Edad

a) 18 — 30 afios

b) 31 — 50 afios
c) 51 a mas afios

2. Genero
a) Masculino
b) Femenino

3. Grado de instruccion
a) Sin instruccion

b) Educacion basica

) Superior no universitaria
d) Superior universitaria
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4. Cargo que desempefia

a) Duefio

b) Administrador

5. Tiempo que desempefia en el cargo
a) 0 a 3 afios

b) 4 a 6 afios

C) 7 amas afos

1.2.Referente a las Caracteristicas de las micro y pequefias empresas.

6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0 a 3 afios

b) 4 a 6 afios

C) 7 a mas afios

7. Namero de Trabajadores
a) 1 a5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

) 11 a mas 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

2. RFERENTE A LA VARIABLE: BENCHMARKING COMO FACTOR
RELEVANTE PARA LA GESTION DE CALIDAD

10. ¢ Conoce el termino Gestion de Calidad?

a) Si
b) No
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¢) Tengo cierto conocimiento.

11. Que técnicas modernas de la gestion de calidad conoce:
a) Benchmarking

b) Marketing

¢) Empowerment

d)Lab5s

e) Outsorsing

f) otros
g) Ninguno

12. ¢ Qué dificultades tienen los trabajadores que impiden la implementacion de
gestion de calidad?

a) Poca iniciativa

b) Aprendizaje lento

c) No se adapta a los cambios
d) Desconocimiento del puesto
e) Otros

13. Que técnicas para medir el rendimiento del personal conoce:
a) La observacion

b) La evaluacion

c) Escala de puntuaciones

d) Evaluacion de 360°

e) Otros

14. ¢ La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?
a) Si

b) No

15. ¢ Conoce usted el significado de la palabra benchmarking?

a) si

b) no

c) tengo cierto conocimiento

16. ¢usted suele comparar su servicio con otro micro y pequefia empresa para
mejorar la calidad de su empresa?

a) siempre

b) a veces
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C) nunca

17. ¢usted evalUa el desempefio de otro micro y pequefia empresa para aplicarlo en
Su negocio?

a) siempre
b) a veces

C) nunca

18. ¢el benchmarking es primordial para las organizaciones cuando se desea
incursionar en un nuevo mercado?

a) si

b) no

19. ¢Un buen uso del benchmarking permite a la empresa ser eficiente?
a) si

b) no

20. ¢el benchmarking aumenta la rentabilidad de la empresa?

a) si

b) no
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Anexo 5. Figuras

a) Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro hospedaje del distrito de Chimbote, 2020

18 -30
®31-50
" 51 afios a mas.
||
54.55%
Figura 1. Edad del representante
Fuente. Tabla 1
Masculino
63.64%
Femenino
| |
| |

Figura 2. Genero del representante

Fuente. Tabla 1
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Sin instruccién
Educacion basico
Superior no universitaria

Superior universitaria

Figura 3. Grado de instruccion

Fuente. Tabla 1

36.36%

M Dueio

m Administrador

Figura 4. Cargo

Fuente. Tabla 1
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0 a3 afios
.436aﬁos

B 7 afios a mas
| ]

Figura 5. Tiempo en el cargo

Fuente. Tabla 1

b) Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro hospedaje
del distrito de Chimbote, 2020

0a 3 afios
m4 a6 afos

m 7 aflos a mas

Figura 6. Afos en el rubro

Fuente. Tabla 2
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18.18%

A5
®ea10

®11amaés
| |

N

Figura 7. N° de trabajadores

Fuente. Tabla 2

Familiares

Personas no familiares
|

Figura 8. Personas que trabajan en la MYPE

Fuente. Tabla 2
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36.36%

Generas ganancias

® subsistencia
| |

Figura 9. Finalidad de la MYPE

Fuente. Tabla 2

c) Caracteristicas del benchmarking como factor relevante para la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro hospedaje del distrito de
Chimbote, 2020.

Si
- Tengo poco conocimiento

.No

Figura 10. Término gestion de calidad
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Fuente. Tabla 3

Benchmarking

Atencion al cliente

| |
Empowerment
| |
La5s
| |
Outsorsing
| |
Otros
| |
| |
Figura 11. Herramientas de gestion de calidad que aplica
Fuente. Tabla 3
45.45% M Poca iniciativa

H Aprendizaje lento
m No se adapta a los cambios
36.36% § m Desconocimiento del puesto

m Otros

Figura 12. Dificultades del personal en la implementacion de la gestion de calidad

Fuente. Tabla 3
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La observacion

54.55% M |3 evaluacién

B | 3 escala de puntuaciones
H Evaluacién 360°

M Otros

Figura 13. Técnicas para medir el rendimiento

Fuente. Tabla 3

9.09%0-00%

Hgi
A veces

® No

Figura 14. La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de la empresa

Fuente. Tabla 3
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Si
H Tiene cierto conocimiento
H No

Figura 15. Termino Benchmarking

Fuente. Tabla 3

45.45%

PR ALALA LA TR AT A

Siempre

A veces
[
36.36%  Nunea

Figura 16. Compara servicios con otra empresa

Fuente. Tabla 3
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m Buena

m Regular
- Mala
Figura 17. Evaluacion del desempefio de otra empresa
Fuente. Tabla 3
mSi
m No

Figura 18. El benchmarking es primordial para las organizaciones

Fuente. Tabla 3
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mSi

m No
Figura 19. Uso del benchmarking permite a la empresa ser eficiente
Fuente. Tabla 3
| Si
63.64% m A veces
mNo

Figura 20. El benchmarking aumenta a rentabilidad de la empresa

Fuente. Tabla 3
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