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RESUMEN
La presente investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas del benchmarking como factor relevante para la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes del Distrito
Chimbote, 2019. La investigacion fue de disefio no experimental- transversal-
descriptivo, para el recojo de informacién se utilizé una poblacion muestral de 10
micro y pequefias empresas, a quienes se aplico un cuestionario de 24 preguntas a
través de la técnica de la encuesta, obteniendo los siguientes resultados: el 40% de
los representantes de las micro y pequefias empresas tienen conocimiento sobre la
gestion de calidad; el 40% de las micro y pequefias empresas tienen un aprendizaje
lento sobre la gestion de calidad; el 60% de los representantes de las micro y pequefias
empresas no conoce el significado del benchmarking; el 40% de los representantes de
las micro y pequefias empresas cree que es importante aprender de otras
organizaciones, el 50% considera que el buen uso del benchmarking permite a la
empresa ser mas eficiente. La investigacion concluye que los representantes de las
micro y pequefias empresas conocen el término de gestion de calidad, sustentando
que ayuda a contribuir con el rendimiento de la empresa, alcanzando metas y
objetivos; por otro lado, los representantes desconocen del significado de

benchmarking, pero creen que es importante aprender de otras organizaciones.

Palabras clave: benchmarking, gestion de calidad, micro y pequefias empresas.



ABSTRACT

The general objective of this research was: To determine the main characteristics of
benchmarking as a relevant factor for quality management in micro and small
companies in the service sector, restaurant area of the Chimbote District, 2019. The
research was of a non-experimental-transversal design- descriptive, for the collection
of information a sample population of 10 micro and small companies was used, to
whom a questionnaire of 24 questions was applied through the survey technique,
obtaining the following results: 40% of the representatives of the micro and small
companies have knowledge about quality management; 40% of micro and small
companies have a slow learning about quality management; 60% of the
representatives of micro and small companies do not know the meaning of
benchmarking; 40% of the representatives of micro and small companies believe that
it is important to learn from other organizations, 50% consider that the good use of
benchmarking allows the company to be more efficient. The research concludes that
the representatives of the micro and small companies include the term of quality
management, sustaining that it helps to contribute to the performance of the company,
reaching goals and objectives; On the other hand, the representatives are unaware of
the meaning of benchmarking, but believe that it is important to learn from other

organizations.

Keywords: benchmarking, quality management, micro and small businesses
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l. INTRODUCCION

Las micro y pequefias empresas, son por naturaleza pequefias empresas,
dedicadas a la comercializacion de bienes o prestacion de servicios, siendo una fuente
generadora de empleos para todos los peruanos, lo cual juega un papel importante en el
crecimiento econdémico a través del PBI; las mypes representan el 95.8% de empresas
existentes en el pais, sin embargo, a pesar que las micro y pequefias empresas generan
puestos de trabajo, muchas de las personas se rehdsan a innovar a través de la
recopilacién de procesos de otras empresas que son lideres en el mercado, obteniendo

asi un andlisis de las mejores practicas de las empresas. (ComexPer(, 2017)

Por ello las micro y pequefias son importantes porque ayuda a las personas a
emprender, asi mismo ayudan a generar estabilidad en los hogares debido a la
rentabilidad que genera los puestos trabajos a través de las micro y pequefias empresas,
por lo tanto, las micro y pequefias empresas es esencial e importante para la economia

del pais dado que aportan en la produccién de bienes y/o servicios.

El problema principal que ocasiona que las empresas no evolucionen, s no
identificar los resultados de la misma empresa, asi mismo no evalUa las mejores practicas
de la competencia directa o indirecta sobre los mejores resultados en el area o toda la
organizacion que se necesita mejorar, este problema se basa en que son pocas las
empresas que tienen conocimiento sobre la gestion de calidad bajo la técnica
administrativa del benchmarking. Por consiguiente, la entidad solo estd pendiente de
generar activos y deja atrés el deseo del consumidor, en consecuencia, muestra desinterés
a las necesidades del cliente si llega a obtener o no un producto que cumpla sus

expectativas.



Pero este problema no solo es a nivel nacional si no internacional

Las micro y pequefias empresas a nivel mundial brindan la oportunidad a cada
persona a que se pueda desarrollar a través de sus capacidades y conocimientos; por
consiguiente, busca que cada una de ellas progrese buscando su bienestar, generando
sus propios activos como empresarios y trabajadores a través de sus habilidades y
talentos. A nivel internacional, estas empresas tienen sus caracteristicas definidas,

como la siguiente:

La micro y pequefias empresas, en Europa, es de vital importancia ya que genera
empleos, activos y asi mismo origina nuevas entidades garantizando puestos de trabajo,
siendo asi un mercado Unico de negocios que pone en practica el emprendimiento y la
globalizacion, estando pendientes a la innovacion de cada dia, es asi que el 38% afirma
que desearian poder emprender y ser su mismo jefe. Por lo tanto, en Espafia, la mayor
parte de las empresas, son micro y pequefias empresas de diferente sector (servicio o
comercio) que contribuyen con la economia del pais, puesto que son generadoras de
empleo, proporcionando un crecimiento econdmico Yy asi mismo garantizando
puestos de trabajos, de las cuales el 99.88% son micro y pequefias empresas,

recuperando asi de la crisis econémica a dicho pais. (Samaniego, 2018)

Por ende, se sabe que existen empresas que ponen en practica el uso del
benchmarking y por ello las empresas estan mejorando cada dia gracias a la
recopilacion de procesos, pero también existen empresas que desconocen de la técnica

administrativa.

Los problemas que existen en las micro y pequefias empresas referente al

benchmarking es la carencia de informacion que tienen los representantes a través de



la mala planificacion, por otra parte, incrementa la dependencia de informacion que
tienen otras micro y pequefias empresas, lo cual muchos de los representantes se
obsesionan con la competencia y se descuidan del buen trato hacia lo clientes.

(Redaccion Espafia, 2016)

En Argentina, la historia de la micro y pequefias empresas surgié por la
emigracion del ciclo XIX; contando con méas de 650,000 micro pequefias empresas,
representando asi un porcentaje de 96.6% del total de unidades econdémicas (activos),
contribuyendo con el 70% de empleo, 50% de demanda otorgando un valor agregado

a un bien o servicio. (Informe Industrial, 2019)

Hace 30 afos las empresas han ido mejorando, innovando y gestionando para
poder convertirse en algo nuevo e innovador, dandose cuenta que es necesario crear
una variable de calidad para poder contribuir con el mejor atributo del bien o servicio
que brinda una organizacion. Sin embargo, pocos utilizan la técnica del benchmarking,
solo algunas grandes entidades se arriesgan al cambio y muy pocas pueden trabajar en
equipo lo cual muchas de las micro y pequefias empresas se abstienen a compartir
informacién. En consecuencia, las microempresas dejan de innovar y mejorar la

productividad en base a calidad. (Guarneros, 2012)

En el Pertd la micro y pequefias empresas contribuye con el crecimiento
econdémico, generando empleo y aportando el 40% de PBI, pero existe una
informalidad aterradora, a lo largo del tiempo las micro y pequefias empresas estan
evadiendo impuestos, mientras que otras si acceden a ser formales; por consiguiente,
las empresas informales ocasionan problemas al no contribuir con el desarrollo

econdémico del pais, por ende, no toman consciencia en cambiar y mejorar el sistema



de gestion de calidad y la técnica del benchmarking. (Ministerio de Desarrollo e

inclusion social, 2018)

Inacal (2017), afirma que solo el 1% de las empresas formales del Perd
direccionan sus empresas en base a la calidad, lo cual manifiesta que hay una labor
muy grande por realizar y disuadir a las microempresas que no cuentan con dicho
sistema, que permite la competitividad del desarrollo empresarial en el sector servicio,

rubro restaurantes.

En la ciudad de Chimbote, donde se realiz6 el trabajo de investigacion de las
micro y pequefias empresas del rubro restaurantes, se identifico problemas en el
benchmarking como factor relevante para la gestion de calidad. Los representantes
tienen afios trabajando en una empresa que no realiza cambios y sigue siendo muy
pequefia, lo cual no tienen una visién clara y no plantean objetivos, es por ello que
tienen dificultades para implementar el benchmarking en sus empresas, esto ocasiona
que el trato hacia los clientes no sea el adecuado debido a que el personal tiene un

aprendizaje lento y por ello los servicios que brindan no es el idoneo.

Por consiguiente, los representantes y/o duefios de las empresas, tienen
desconocimiento y muestran desinterés de aprender sobre la importancia del buen uso
de la gestion de calidad y el benchmarking, este problema tiene como consecuencia la
inestabilidad de las empresas, brindando un servicio de mala calidad a los clientes,
razon por lo que afecta la competitividad empresarial y el reconocimiento de ser una

empresa que brinda servicios de calidad.



Por lo tanto, se plante6 la siguiente pregunta de investigacion:

¢Cuéles son las principales caracteristicas del benchmarking como factor
relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro restaurantes del Distrito de Chimbote, 2019?

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

servicio, rubro restaurantes del Distrito Chimbote, 2019.

Para poder alcanzar el objetivo general se planted los siguientes objetivos
especificos: Identificar las principales caracteristicas de los representantes de las micro
y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes del Distrito Chimbote,
2019. Describir las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro restaurantes del Distrito de Chimbote, 2019. Establecer las
principales caracteristicas del benchmarking como factor relevante para la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes del

Distrito Chimbote, 2019.

La investigacion se justifica porque se realizé con el fin de que los duefios y/o
representantes de las micro y pequefias empresas conozcan de la técnica del
benchmarking como factor relevante para la gestion de calidad. Por ello es necesario
que los representantes analicen e implementen las recomendaciones dadas en el trabajo
de investigacion, en base ello logre mejorar la parte interna y externa de sus empresas,
produciendo un buen servicio de alta calidad que cumpla con las necesidades de los

clientes. También es importante para los futuros emprendedores ya que a través del



benchmarking implementen las nuevas tendencias y los buenos procesos a través de la
retroalimentacion. La investigacion sirve para la sociedad que desean obtener
conocimientos para mejorar la calidad de las empresas; asi mismo sirve como fuente
de informacion para los estudiantes y futuros profesionales que realizan trabajos de

investigacion, teniendo como apoyo y antecedentes este trabajo de investigacion.

La metodologia utilizada en la investigacion fue de disefio no experimental-
transversal- descriptivo. Para el recojo de informacion se utilizé una poblacion de 15
y una muestra de 10 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplico un cuestionario
de 24 preguntas a través de la técnica de la encuesta, obteniendo los siguientes
resultados: El 40% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen
conocimiento sobre la gestion de calidad; el 60% de las micro y pequefias empresas
sostienen que la gestiéon de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio.
el 60% de las micro y pequefias empresas afirma que la gestion de calidad ayuda a
alcanzar metas y objetivos, el 60% de los representantes de las micro y pequefias
empresas no conoce el significado del benchmarking, pero el 40% de los representantes
de las micro y pequefias empresas cree que es importante aprender de otras
organizaciones por otra parte el 80% de las micro y pequefias empresas suelen
comparar su servicio con otra micro y pequefia empresa para mejor calidad de su
empresa. Por lo consiguiente el 60% de las micro y pequefias empresas indica que el

benchmarking aumenta la rentabilidad de la empresa.

La investigacién, concluye que la mayoria de los representantes son duefios de
su propio negocio siendo liderados por el género femenino y tienen estudios superiores.
Por otra parte, desconocen el significado del benchmarking, pero compara su servicio

con otra micro y pequefia empresa indicando que es necesario usar como



modelo las buenas précticas para aplicarlo en el negocio, es por ello que indicaron que
el benchmarking es primordial debido a que ayuda a incrementar la eficiencia y

rentabilidad de las empresas.



I1. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Burgos (2017) en su trabajo de investigacion titulada Desarrollo del sistema
de gestion de calidad en el restaurante-bar Ouzo Agave Azul S.A.S. bajo los
lineamentos de la norma iso 9001:2015 y la norma técnica colombiana Ntsusha 008.
Tuvo como objetivo general: Desarrollar el sistema de gestion de calidad para el
restaurante- bar Ouzo Agave Azul S.A.S (Santa Marta, Magdalena) bajo los
lineamentos de la norma ISO 9001:2015 y la norma técnica colombiana NTS-USNA
008 que estandarice sus procesos y valore el riesgo del sistema. La metodologia de la
investigacion fue cualitativa-cuantitativa. La muestra es 367 clientes. El instrumento
fue un cuestionario con 6 preguntas: Los resultados obtenidos fueron los siguientes:
El 60% visita el establecimiento dentro del horario nocturno, el 60.6% de las personas
siente que tuvo que esperar mucho tiempo para recibir su pedido, el 51.4% de personas
tuvo que esperar para conseguir una mesa dentro del establecimiento, el 51,8% de los
clientes estuvo de acuerdo en esperar de acuerdo a la informacién inicialmente, el
61.8% de los clientes espero de acuerdo a la informacion inicialmente, el 34.4% no
tuvo que esperar. Las conclusiones obtenidas fue que el personal evidencié poco
progreso de desempefio de la prestacion del servicio y liderazgo, en cuanto a que no
se identificaron, por otra parte no se identificaron métodos especificos de evaluacion
ni los medios para obtenerla; se mostro la falta de control y medicion derivada en la
insatisfaccion de los clientes sobre procesos especificos como la gestion del servicio
al ingreso y durante los momentos claves del mismo, se mostraron resultados de avance
superiores en cuanto a los de servicios de la organizacion. Por otro lado, se

establecieron los documentos referentes al proyecto de la gestion de los cambios, con



cada uno de sus planes estratégicos. Dentro de este se contemplaron los aspectos
referentes a cultura organizacional, planes de capacitacion y todos los posibles
servicios plus generables dentro de la razén de ser de la organizacion, este programa
se establecié como susceptible a cambios debido al ambiente vulnerable del sector

turistico y a las posibles nuevas reglamentaciones que se presenten dentro del mismo

Gobmez (2018) en su trabajo de investigacion titulada Disefio de un sistema
de gestion de la calidad conforme a la iso 9001:2015 para el restaurante “Casa Vieja”
ubicado en la ciudad De Riobamba, provincia de Chimborazo. Tuvo como objetivo
general: Disefar un sistema de gestion de la calidad conforme a la 1SO 9001:2015 para
el Restaurante “Casa Vieja” ubicada en la Ciudad de Riobamba, Provincia de
Chimborazo para mejorar los procesos, la satisfaccion del cliente y cumplir con los
objetivos propuestos. La muestra estuvo constituida por 74 clientes del restaurante Casa
Vieja. La metodologia utilizada fue de tipo bibliogréafica y documental. El instrumento
que se utilizé fue un cuestionario con 5 preguntas seleccionadas. Obteniendo los
siguientes resultados: El 96% de los comensales son clientes habituales del
establecimiento; el 54% de los comensales les atrae la ubicacion del local debido a
que este se encuentra cerca de sus trabajos; el 51% de los comensales indicaron que el
servicio de camareria es bueno en el restaurante Casa Vieja, el 80% de los encuestados
declararon que las instalaciones son regulares, el 45% de los encuestados indicaron que
el tiempo de atencion es regular. La investigacion concluye que con la implementacion
de capacitaciones dirigidas al personal interno de la empresa se mejord su
competitividad y desempefio dentro de la organizacion, disminuyendo los tiempos de
respuesta en los servicios y la falla de la atencion al cliente siendo estos las

inconformidades mas resaltantes que se presento durante esta investigacion; Mediante



el desarrollo de un sistema de gestion de calidad basada en capacitaciones internas y
la implementacion de procesos dentro del restaurante Casa Vieja se pudo satisfacer las
expectativas de sus usuarios habituales, mejorando en cuanto a la atencion del cliente
y a la variedad de menu diario ofrecido; la implementacién de normativas ISO 9001-
2015 mejoro la calidad de atencién al cliente, reflejando un incremento econémico para

los duefios del establecimiento.

Gutiérrez (2018) en su trabajo de investigacion titulada Calidad del servicio y
la satisfaccion de los clientes del restaurantem Rachy’s de la ciudad de Guayaquil.
Tuvo como objetivo general: Determinar la relacion de la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil. La
metodologia utilizada se baso en un enfoque mixto, en lo cuantitativo se selecciond un
modelo Servqual. La muestra estuvo constituida por 365 clientes. El instrumento que
se utilizo fue a través de un con un modelo SERVQUAL de 25 preguntas. Obteniendo
los siguientes resultados: EI 70% de los clientes encuestados estan de acuerdo que las
instalaciones son visualmente atractivas en el restaurante, el 67% de los clientes
encuestados estan de acuerdo que el restaurante Rachy’s cuenta con maquinas y
equipos de apariencia moderna y atractiva, el 49% de los clientes encuestados no estan
de acuerdo que el personal de servicio del restaurante tiene una apariencia adecuada y
pulcra, el 70% de los clientes encuestados estan de acuerdo que la comida brindada en
el restaurante luce apetitosa, el 68% de los clientes encuestados no estan ni en acuerdo
ni en desacuerdo que los utensilios bandejas y cubiertos con los que se ingiere la
comida son prestados con adecuado estado de limpieza, el 40% de los clientes
encuestados no estan de acuerdo que cuando se tiene alguna queja o problema el

personal del restaurante se muestra sincero; el 48% de los clientes encuestados no estan

10



ni en acuerdo, ni en desacuerdo que el personal del restaurante realiza bien el servicio
desde la primera vez, el 46% de los clientes encuestados no estan ni en acuerdo, ni en
desacuerdo que el personal cumple con los horarios establecidos, el 47% de los clientes
encuestados estan de acuerdo que el personal del restaurante Rachy’s, el 41% de los
clientes encuestados no estan de acuerdo que el restaurante Rachy’s ofrece un servicio
rapido, el 40% de los clientes encuestados no estan de acuerdo que los empleados del
restaurante siempre estan dispuestos a ayudarlos, el 40% de los clientes no estan de
acuerdo que el personal del restaurante les comunica como es el proceso para ser
servidos; el 39% de los clientes esta de acuerdo que el comportamiento del personal
del restaurante le inspira confianza, el 41% de los clientes encuestados no estan de
acuerdo que los empleados del restaurante son amables, el 47% de los clientes
encuestados no estan de acuerdo que el personal tiene conocimientos suficientes para
responder sus preguntas, el 47% de los clientes no estan ni en acuerdo ni en desacuerdo
que se ofrece informacion detallada sobre el menu diario y normas en las instalaciones
del restaurante, el 46% de los clientes encuestados no estan de acuerdo que el personal
del restaurante le brindan una atencion personalizada; el 46% de los clientes
encuestados no estdn de acuerdo que el restaurante ofrece horarios de servicios
convenientes a las necesidades de los clientes, el 44% de los clientes encuestados no
estdn de acuerdo que el personal del restaurante se muestra perceptivo ante sus
inquietudes y sugerencias, el 36% de los clientes encuestados no estan de acuerdo que
el restaurante comprende las necesidades alimenticias de sus clientes, el 79% de los
clientes se encuentran no encuentra ni de acuerdo, ni en desacuerdo con respecto a su
satisfaccion hacia el servicio del restaurante, el 88% de los clientes se encuentran en

una posicion intermedia con respecto a sus sentimientos hacia el servicio que presta
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actualmente el restaurante, el 39% de los clientes no estan de acuerdo que el restaurante
cumple con sus expectativas, el 87% de los clientes no estan ni acuerdo, ni en
desacuerdo en aumentar el pago que se realiza a cambio de mejoras del servicio, el
87% de los clientes no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo en si recomendaria el
restaurante Rachy’s a otras personas. La investigacion concluye que el servicio al
cliente es muy importante en cualquier empresa, depende de esto el éxito o el fracaso
de la misma. Para una organizacion siempre es bueno que un cliente salga satisfecho
para que asi ellos puedan recomendar el lugar por su buena comida y servicio; es
necesario tener una evaluacion de calidad de servicio que permita controlar
correctamente las actividades de la empresa. Asi como reducir las falencias del servicio

para obtener mayores beneficios econdmicos

Antecedentes Nacionales

Vasquez (2020) en su trabajo de investigacion 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 metodologia
utilizada es cuantitativa-descriptiva- no experimental. El instrumento que se utilizé fue
un cuestionario con 20 preguntas, utilizando la técnica de la encuesta. La muestra es
de 10 micro y pequefias empresas. Obteniendo los siguientes resultados: EI 50,0% de
los representantes de las micro y pequefias empresas tienen entre 31 a 50 afios, el
70,0% de los representantes de las micro y pequefias empresas son del género

masculino, el 70,0% de los representantes de las micro y pequefias empresas del Rubro
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tienen el grado de superior universitaria, el 50,0% de los representantes se desempefian
como administrador. el 60 % de los representantes de las micro y pequefias empresas
tienen entre 4 a 6 afos en el cargo, el 70,0% de los representantes de las micro y
pequefias tienen permanecen en el rubro entre 7 a mas afios, el 90,0% de los
representantes de las micro y pequefias empresas tienen entre 1 a 5 trabajadores, el
80,0% de los representantes de las micro y pequefias empresas trabajan con personas
no familiares, el 100,0% de los representantes de las micro y pequefias empresas del
tienen como objetivo generar ganancias, el 90,0% de los representantes de las micro y
pequefias empresas conocen el término gestion de calidad, el 70,0% de los
representantes de las micro y pequefias empresas conocen como técnica la atencion al
cliente, el 60 % no se adapta a los cambios, el 80 % de los representantes de las micro
y pequefias empresas conocen la técnica de la observacion, el 100.00% de los
representantes de las micro y pequefias empresas consideran que la gestion de calidad
contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, el 100.00% de los representantes de
las micro y pequefias empresas consideran que la gestion de calidad ayuda a alcanzar
los objetivos y metas trazadas, el 60,0% de los representantes de las micro y pequefias
empresas no conocen el significado de la palabra benchmarking, el 90 % de los
representantes de las micro y pequefias empresas mencionan que el benchmarking si es
primordial para ingresar al mercado, el 100% de los representantes de las micro y
pequefias empresas manifiestan que el benchmarking aumenta la rentabilidad de la
empresa, el 70.0% de los representantes de las micro y pequefias empresas consideran
que necesitan la cultura al cambio, el 100% de los representantes de las micro y
pequefias empresas consideran que un buen uso del benchmarking permite a la

empresa ser eficiente. La investigacion concluyo que la mayoria de los representantes
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de las micro y pequefias empresas 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 nocién lo que es gestion de
calidad, utilizan la técnica mas 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 observacion para saber el rendimiento del colaborador.

Bravo (2019) En su trabajo de investigacion La gestion de calidad con el uso
de benchmarking y su influencia en la rentabilidad de las micro y pequefias empresas
del sector servicios — rubro restaurantes, de la Avenida José Leal del distrito de Lince,
2018. Tuvo como objetivo general: Determinar la influencia de la gestion de calidad
con el uso de benchmarking en la rentabilidad de las micro y pequefias empresas del
sector servicios — rubro restaurantes, de la avenida José Leal, distrito de Lince, Lima
2018. La metodologia utilizada es de tipo cualitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental — transversal. El instrumento que se utilizé fue un cuestionario de 54
preguntas, utilizando la técnica de la encuesta. La muestra estuvo constituida por una
poblacion de 31 microempresas. Los resultados fueron: EI 61 % su rango de edades
esta entre 31 a 50 afos, el 61% son femenino, el 48% tiene instruccion secundaria, el
87% son los duefios de la empresa, el 39% tiene tiempo de 0 y 3 afios, el 39% tiempo
de permanencia de la empresa en el mercado, el 39% que fueron: el de 0 a 3 afios y de
4 a 6 afios, el 74% que tiene entre 1 a 5 trabajadores, el 74% sus trabajadores son
familiares y no familiares, el 87% indica que la finalidad de creacién fue la de generar
ganancia, el 61 % de las mismas son persona natural en relacion con la planificacion

de las politicas de servicio, el 39% lo realiza algunas veces o se reafirma con los
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resultados de la investigacion, el 48% indicé que casi siempre la planificacion son
objetivos para el proximo afio, el 48% indico que algunas veces la planificacion
implementa un sistema de gestion de calidad , el 48% indico que algunas veces el
control garantiza la eficiencia de los procesos en la empresa, el 48% indicé que muy
pocas veces el establecimiento de recursos para cumplir con lo planificado, el 48%
indicd que algunas veces la determinacién es responsables en los procesos con respecto
a la organizacion de los implementos a usar en las areas de trabajo, el 42% realiza casi
siempre las capacitaciones para el personal, el 32% indic6 que nunca realizan las
actividades para cumplir las politicas de servicios, el 48% indic6 algunas veces mede
la eficiencia y eficacia de los procesos, el 32% indic6é que algunas veces evalla los
procesos en toda su trazabilidad, el 48% indic6 que algunas veces valida los procesos
HACCP, el 61% lo realiza algunas veces el control de BPM en los procesos, el 39%
indicé que algunas veces manejé de las normas ISO, el 39% indico algunas veces
maneja las normas ISO, el 74% indic6 algunas veces verifica los procesos para la
obtencidn de los objetivos, el 48% verifica los resultados obtenidos, el 48% planifica
los objetivos, el 52% indicé algunas identifica las oportunidades de mejora, el 39%
indico que muy pocas comparte los resultados obtenidos, el 48% indico algunas veces
propone cambios de ser necesario, el 48% indica que casi siempre la empresa identifica
en el mercado los mejore procesos en el desarrollo, el 39% indico que casi siempre la
empresa maneja los procesos del medio con mayor eficiencia y eficacia, el 39% indico
que siempre maneja la comunicacion como una herramienta de gestion de calidad, el
48% indicd algunas identifica la empresa que tiene la mejor logistica del medio, el
39% indico que casi averiguan y estudian los métodos que aplican estas empresas para

obtener esa eficiencia en el medio, el 42% indicG que algunas veces reconoce y
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aprende las estrategias observadas, el 48% indicO que algunas veces examina e
investiga las politicas usadas por estas empresas para obtener mejores resultados, el
39% indico que algunas veces si se replantean los objetivos acordes los nuevos
conocimientos adquirido, el 39% indicd que algunas veces si se reestructuran las
actividades acordes de las nuevas técnicas o procesos, el 48% indico que algunas veces
se implementan los procesos de la empresa, el 39% indicé que algunas veces se
reestructuran las actividades acordes a las nuevas técnicas o procesos, el 39% indico
que algunas veces si se programan capacitaciones con las nuevas técnicas 0 procesos
que se llevaran a cabo, el 39% correspondid a 2 opciones que son algunas veces y casi
siempre si se realizan procesos de seguimiento y control de las actividades, el 48%
indicd que muy pocas veces si se si se realizan procesos de seguimiento y control de
las actividades, el 74% indico algunas usan todos los criterios y métodos que garantizan
que son eficientes todos los procesos, el 87% indico que algunas veces implementan
de acciones necesarias para la mejora continua de los procesos, el 48% indicé casi
siempre si utilizan la herramienta de receta estandar en la cocina, el 39 % indic6 que
casi determinan el costo de sus productos con alguna técnica, el 48% indic6 que casi
siempre preparan algunos productos como base para sus preparaciones en vez de
comprar, el 48% indico que siempre la MYPE tienen una relacion de proveedores con
los que trabajan, el 61% indico que siempre manejan un adecuado control de sus gastos,
el 61% indico que siempre tiene una proyeccion de sus gastos. La investigacion concluye
que no conocen a cabalidad pero reconocen y toman de referentes a las empresas que
son lideres dentro del medio en su rubro, siendo las areas de cocina y atencion al cliente
en las que mas se utilizan algunas de las herramientas de gestion de calidad, teniendo

algunas deficiencias en el manejo de HACCP ,BPM y control de
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procesos; se puede indicar que por falta de seguimiento, evaluacion, y anélisis, no
aprovechan las herramientas competitivas que le ofrece el benchmarking , cabe indicar
que la adquisicién de saberes se da mas por imitacién, lo que trae como consecuencia
que sus procesos no sean completados, sobre todo los de planificacion y control, existe

una falta de comunicacién, lo que perjudica el proceso de mejora continua.

Ayra (2016) en su trabajo de investigacion Benchmarking y la calidad de
servicio de los restaurantes en la ciudad de Huénuco-2016. Tuvo como objetivo
general: Analizar de qué manera influye el benchmarking en la calidad de servicio de
los restaurantes en la ciudad de Huanuco-2016. La metodologia utilizada es de disefio
no experimental, nivel descriptivo. Los instrumentos que utilizo fue un cuestionario
con 22 preguntas, utilizando la técnica de la encuesta. La muestra estuvo constituida
por 50 restaurantes. Obteniendo los siguientes resultados: El 36% dijeron que casi
todos sus personales conocen la mision de su empresa, el 52% dijeron que casi siempre
sus personales estan satisfechos con la gestion administrativa que realiza, el 52%
dijeron que casi siempre, sus personales realizan sus trabajos de acuerdo a las funciones
que se les establecen, el 38% dijeron que sus personales siempre estan en la condicion
de proporcionar informacién correcta a sus clientes, el 42% dijeron que su restaurante
estd posicionado en todos los consumidores, el 48% , dijeron que sus clientes casi
siempre se sienten satisfechos con el servicio que brindan, el 32% dijeron que todos los
platos que ofrecen estan debidamente descritos con sus respectivos insumos en su carta,
el 62% dijeron que el nivel de importancia para sus clientes es alto, el 40% dijeron que
el tiempo de preparacion de los alimentos siempre es el adecuado, el 42% dijeron que
sus personales siempre cumplen con sus labores de acuerdo al perfil para el puesto

que ocupan, el 40% dijeron que casi siempre dan
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retribuciones econdmicas y motivacionales a sus trabajadores, el 36% dijeron que
algunos de sus trabajadores se sienten comprometidos para la mejora continua de la
empresa, el 76% de los clientes, dijeron que la percepcién que perciben al momento
de recibir el servicio es buena, el 48% de los clientes encuestados dijeron que casi
siempre se sienten satisfechos con el servicio que reciben, el 38% de los clientes
encuestados dijeron que las empresas a veces utilizan estrategias de fidelizacion, el
40% de los clientes encuestados dijeron que casi siempre los trabajadores de los
restaurantes muestran seguridad al momento de atenderlos, el 42% de los clientes
encuestados dijeron que a veces reciben atencion personalizada, el 50% de los clientes
encuestados dijeron que a veces se sienten satisfechos con las instalaciones (ambiente)
de los restaurantes, la correlacién es medianamente baja del benchmarking, siendo un
40.3%; podemos observar que la correlacién es alta de benchmarking interno, siendo
un 73.5%, podemos observar que la correlacion es alta de benchmarking competitivo,
siendo un 75.4%, la correlacion es mediana es de benchmarking funcional, siendo un
59.5%. La investigacion concluye que el benchmarking es proceso sistémico y
continuo para evaluar los productos, servicios y procesos de trabajo de las
organizaciones que son reconocidas como representantes de las mejores practicas, con
el proposito de realizar mejoras organizacionales; y segun la teoria planteada se ha
determinado que en los restaurantes en Huanuco hacen uso del benchmarking para
evaluar el servicio, procesos de trabajo para realizar las mejores practicas y esto influye

y se relaciona medianamente en la calidad de servicio
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Antecedentes Locales

Herrera (2020) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad con el uso del
benchmarking en micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro peluquerias 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 metodologia
utilizada fue No experimental- Transversal- Descriptiva. El instrumento que utilizo fue
un cuestionario con 13 preguntas, a través de la técnica de encuesta. La muestra fue de
15 micro y pequefias empresas. Obteniendo los siguientes resultados: EI 80,00% de los
representantes de las micro y pequefias empresas tienen entre 31 a 50 afios de edad, 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, el 73.33% de los representantes de las micro y pequefias
empresas tienen de 1 a 6 aflos 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
afnos, el 60% de las micro y pequefias empresas tienen de 1 a 5 trabajadores, el 100%
de las micro y pequefias empresas demuestran que el motivo principal de creacion es
para generar ganancias, el 60% de los representantes de las micro y pequefias empresas
han demostrado que emplean y conocen el Benchmarking, el 60% de los representantes
de las micro y pequefias empresas han demostrado que emplean y conocen el
Benchmarking. La investigacion 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,
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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.

Diaz (2019) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad con el uso del
benchmarking en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurantes en la urbanizacion Santa Cristina, Nuevo Chimbote, afio 2016. Tuvo
como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestién de calidad con el
uso de benchmarking en las micro y pequefias empresas del sector servicio- rubro
restaurantes en la urbanizacion Santa Cristina, distrito de Nuevo Chimbote, 2016; La
metodologia utilizada es de disefio no experimental- transversal. El instrumento que
utilizé fue un cuestionario con 23 preguntas, utilizando la técnica de la encuesta. La
muestra estuvo constituida de 8 micro y pequefias empresas. Obteniendo los siguientes
resultados: El 62,2% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen
entre 30 a 50 afos, el 50 % de los representantes de las micro y pequefias empresas en
estudio son de género femenino, el 62,5% de los representantes de las micro y pequefias
empresas tienen estudios superiores universitarios, el 87,5% de los representantes de
las micro y pequefias empresas son duefias del negocio, el 62,5% de los representantes
de las micro y pequefias empresas en estudio tienen mas de 7 afios en el cargo, el 75%
de las micro y pequefias empresas en estudio tienen mas de 7 afios en el rubro, el 62,5%
de las micro y pequefias empresas en estudio tienen entre 6 a 10 trabajadores, el 75%
de las micro y pequefias empresas en estudio tienen a familiares como trabajadores, el
100% de las micro y pequefias empresas en estudio han creado la empresa con la
finalidad de generar rentabilidad, el 62,5% de los representantes de las micro y

pequefias empresas en estudio tienen cierto conocimiento sobre el término

20



gestion de Calidad, el 37,5% de los representantes de las micro y pequefias empresas
en estudio conocen el benchmarking como técnica moderna de gestion de calidad, el
37,5% de las micro y pequefias empresas en estudio no se adaptan al cambio, el 62,5%
de las micro y pequefias empresas en estudio aplican la técnica de la evaluacion para
medir el rendimiento de sus trabajadores, el 87,5% de las micro y pequefias empresas
en estudio indican que la gestidn de calidad si contribuyen a mejorar el rendimiento del
negocio, el 87,5% de las micro y pequefias empresas en estudio indican que la gestion
de calidad si ayuda a alcanzar las metas y objetivos de la empresa, el 37,5% de los
representantes de las micro y pequefias empresas en estudio si conocen la palabra
benchmarking, el 50% de los representantes de las micro y pequefias empresas en
estudio consideran que el benchmarking si encaminara el mejoramiento de su negocio,
el 50% de las micro y pequefias empresas en estudio toma como referencia de otras
empresas los servicios, el 37,5% de las micro y pequefias empresas en estudio indican
que el personal de las empresas locales muestra resistencia al cambio, el 50% de los
representantes de las micro y pequefias empresas en estudio indican que el personal de
su negocio no muestra resistencia al cambio, El 50% de las micro y pequefias empresas
en estudio indican que solo a veces el benchmarking es primordial para incursionar en
un nuevo mercado; el 37,5% de las micro y pequefias empresas en estudio aplican el
aprendizaje continuo como fortaleza que necesita su empresa para implementar el
benchmarking, el 50% de las micro y pequefias empresas en estudio indican que el
buen uso del benchmarking si permitira a laempresa ser mas eficiente. La investigacion
concluye que las micro y pequefias empresas consideran que la gestion de calidad con
el uso del benchmarking mejoraria el rendimiento del negocio siendo mas eficiente en

sus procesos generando mayor competitividad, sin embargo, no lo
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aplican por falta de conocimiento y capacidad, esto se ve evidenciado en su gestion

haciendo que el negocio no de los frutos esperados.

Mata (2019) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad con el uso del
benchmarking en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurantes de comidas criolla, Av Pacifico, distrito de Nuevo Chimbote, 2016. Tiene
como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de
calidad con el uso del benchmarking en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurantes de comida criolla, Av Pacifico Distrito de Nuevo Chimbote
,2016; La metodologia utilizada en la investigacion fue de disefio no experimental
transversal, el instrumento que se utilizo fue través de un cuestionario con 19 preguntas,
utilizando la técnica de la encuesta. La muestra estuvo dirigida a 12 micro y pequefias
empresas. Obteniendo los siguientes resultados: EI 67 % de los representantes son los
propios duefios, el 50 % de los representantes tiene una edad promedio de 18 a 30 afios,
el 75% de los representantes son de género femenino, el 50
% son convivientes, el 67 % de los representantes cuentan con estudios superiores
universitarios, el 75 % son micro empresas, el 59 % tienen una permanencia de 5 a 10
anos, el 67 % cuentan con un promedio de 6 a 10 trabajadores, el 75 % tienen como
trabajadores a sus propios familiares, el 100% de las micro y pequefias empresas tienen
como objetivo principal generar ganancias, el 100 % de las micro y pequefias empresas
consideran que la gestion de calidad contribuye con el rendimiento del negocio, el 42%
de las micro y pequefias empresas evalUan a su personal por medio de un periodo de
prueba, el 100% de las micro y pequerias empresas administran con calidad su negocio,
el 100% considera que la gestion de calidad ayuda a cumplir sus objetivos y metas

trazadas, el 50% conoce el termino gestion de calidad, el 100% de las micro y pequefias
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empresas consideran que es necesario aprender de otras organizaciones para tener mas
eficiencia, el 100% de las micro y pequefias empresas consideran usar como modelo
las buenas précticas de otras micro y pequefias empresas para ser aplicadas, el 75% a
veces evalla el desempefio de otra micro y pequefia empresa para ser evaluados en su
negocio. La investigacion concluye que las micro y pequefias empresas cree que la
gestion de calidad contribuye en el negocio, evalia el desempefio del personal
mediante un periodo de prueba, administran con calidad su negocio y la gestion de
calidad ayuda a alcanzar sus objetivos y metas trazadas asimismo conoce el termino
benchmarking, en su mayoria creen que si es necesario aprender de otras
organizaciones, solo a veces suelen comparar su servicio con otras micro y pequefias
empresas, los representantes creen que si es necesario usar como modelo las buenas
préacticas de otras micro y pequefias empresas Yy a veces suelen evaluar el desempefio

de otras micro y pequefias empresas para aplicarlos en su negocio.
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2.2. Bases Tedricas

Micro y Pequefias Empresas

La micro y pequefia empresa se define como una unidad econémica competitiva
formada por una persona natural o juridica, bajo la legislacion vigente que tiene como
objetivo la comercializacion, prestacion de bienes o servicios, mencionando que las
personas pueden optar cualquier tipo de sociedad (S.A; S.A.C; S.R.L; E.I.LR.L) bajo la

ley 28015. (Ortega, Castillo, & Damartini, 2014, p. 18)

Conductor: Es una persona natural que lidera una microempresa y tiene a cargo menos
de 10 trabajadores, su determinacion de ventas anuales, es la suma total de los ingresos
durante un afio destinando correctamente los regimenes de impuestos a la renta.

(Ortega, Castillo, & Damartini, 2014, p. 18)

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas.

Uribe, Castagnola & Tello (2020) establecid las siguientes caracteristicas que existe en

las micro y pequefias empresas:

Las Microempresa tiene un total de 1 a 10 trabajadores, puede llegar a un monto
méaximo de ventas anuales 150 UIT; Por otra parte, la pequefia empresa tiene como
méaximo 50 trabajadores, tendiendo como ventas anuales de 150 UIT a 1700 UIT y
finalmente la mediana empresa tiene ventas anuales de 1700 UIT hasta 2300 UIT es
asi que a través de las micro y pequefias empresas las personas obtienen mayor

oportunidad de laborar y a traves de ello generan rentabilidad.
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Registro en la micro y Pequeiia Empresa

El Ministerio de Trabajo y promocion del empleo (2016) sefiala como se debe registrar

en la micro y pequefia empresa:

Se realiza en el Registro Nacional de las Micro y Pequefias Empresas, a través de una
inscripcion online donde los encargados son el Ministerio de Trabajo y Promocién del
Empleo, luego se llena la solicitud correspondiente, donde se ingresa el nuevo ruc y la
clave sol; asi mismo se debe registrar los datos de la empresa (razon social, actividad
econdmica, direccion de la empresa, tipo de modalidad, registros del duefio de la
empresa) del mismo modo se debe registrar a los trabajadores y para concluir se debe

aceptar el llenado de la solicitud.

Beneficios de las micro y pequefas empresas

Actualmente el 75% de las micro y pequefias empresas son informales y por ello
desconocen de los beneficios que tendrian su empresa si fuese formal, es asi que existen
beneficios como el realizar exportaciones a nivel nacional e internacional del mismo
modo las micro y pequefias empresas conlleva atener alianzas con diferentes mypes,
mediante ello logran tener posicionamiento y el mercado lo cual genera mayor

rentabilidad. (Uribe, Castagnola & Tello, 2020, p. 38)

Importancia

Las micro y pequefias empresas son debidamente importantes dado que proporcionan
empleos, contribuyendo con el desarrollo econdmico del pais a través del PBI, es por
ello que fortalece el crecimiento econémico, de manera que mejora los ingresos de las
personas gracias a los puestos de trabajo que genera las micro y pequefias empresas;

asi mismo a traves de las indicaciones del estado brinda facilidad todas las personas
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que deseen incursionar en un nuevo mercado siendo asi propios jefes para ser una
micro y pequefia empresa , de manera que reduce la pobreza que existe en el pais.

(Tello, 2014, p. 204)

Gestion de Calidad

De acuerdo a la norma ISO 9000 es ofrecer un producto o servicio de alta rentabilidad
y competitividad mejorando los procesos de produccion a través del liderazgo en la
toma de decisiones .y asi mismo ayuda a competir con otras empresas internacionales,
buscando la satisfaccion de sus consumidores enfocandose en el cliente para la mejora
continua, logrando minimizar los errores y los riesgos, satisfaciendo las necesidades de

los consumidores con un minimo costo. (Gonzélez, 2017, p. 55)

Sistemas de Gestién de calidad

Cortes (2017) sefiala los siguientes sistemas de gestion de calidad:

ISO 9001, busca la calidad total de sus servicios brindados, es asi que capacita al
personal de la empresa para que la micro y pequefias empresas proporcionen productos

y/o servicios, cumplan las necesidades del cliente.

ISO 9004, son normas que contribuye con el mejor desempefio para la organizacion, a
través de la eficiencia y eficacia de los trabajadores, lo cual el mayor beneficio en la

organizacion, trabajadores y clientes.

ISO 19011: se realiza una auditoria de seguimiento y control en la parte interna y

externa de la empresa, logrando una mejor continua en la organizacién.
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Calidad total

Se basa en el conjunto de calidad de productos y/o servicios, que cumple con las
necesidades y exceptivas del cliente, por ello se realiza una mejora continua de los
servicios brindados a través de la filosofia empresarial, por esta razén se implementa
valores desde la alta gerencia, lo cual a través del trabajo en equipo y el compromiso
del personal logran el éxito empresarial brindando asi una excelencia en la calidad de

sus productos. (Luna, 2015, p. 280)

Ventaja de la Gestion de calidad

La gestion de calidad ayuda a controlar los procesos que realiza la organizacién, lo
cual a través de los sistemas de gestion de calidad mejora la relacion entre el proveedor
y consumidor, asi mismo mejora la imagen de los productos o servicios que brinda la
micro y pequefia empresa, por otra parte, ayuda a disminuir los costos, contribuyendo
en el desarrollo econémico de la empresa generando mayor rentabilidad. (Uriate,

2017)

Importancia

Es importante porque ayuda a las empresas a implementar sistemas de gestion de
calidad que buscan satisfacer las necesidades del cliente, no obstante, es preciso sefialar
que el sistema de gestion de calidad se puede implementar en cualquier tipo de empresas
gue necesite otorgar productos y/o servicios de calidad y asi mismo generar ventas,
mediante ello garantizan un mejor posicionamiento en el mercado. (Cortés,

2017, p. 67)
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Benchmarking

Barragan (2015) sostiene que el benchmarking proporciona a los lideres a
buscar nuevas referencias, modelos y estrategias que tienen diferentes organizaciones
que son lideres en el mercado, es por ello que a través de sus mejores elecciones en
toma de decisiones incorporan una mejor estrategia para la organizacion promoviendo

una éptima decision.

Importancia

El benchmarking es importante dado que es una herramienta esencial para todas las
organizaciones, marcando un proceso de estrategia y tendencias que utilizan otras
organizaciones promoviendo asi la competitividad y liderazgo teniendo en cuenta que
la técnica del benchmarking recopila y retroalimenta estrategias de otras empresas (no
copia), por lo tanto, es una técnica que busca que las organizaciones estén atentos a las
tendencias, mejores procesos obteniendo un crecimiento de las organizaciones.

(Hernandez & Cano, 2017, p. 41)

Tipos de Benchmarking

Luna (2015) indica los siguientes tipos de benchmarking

Benchmarking Interno: Es una de las operaciones internas que se realiza dentro de
las organizaciones, por ende, datos de distintas entidades son facil de recolectar, pero
se debe identificar cuidadosamente, asi mismo tiene que ser confiable y sobre todo las

operaciones deben ser verdaderas, claras y precisas

Benchmarking Competitivo: Son aquellos competidores directos de organizaciones

que ofrecen un mismo producto o servicio, sin embargo, muestra una gran desventaja
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ya que es imposible obtener datos directos que realiza las empresas lideres en el
mercado por lo tanto es importante contratar a personas capacitas para este tipo

SUCESOS.

Benchmarking Funcional: Se centra en los mejores procesos de distintas
organizaciones que no son competencia, el benchmarking funcional tiene ventajas ya
que comparte datos de los procesos que realizan las empresas proporcionando
confiabilidad asi mismo buscan superarse gracias a la retroalimentacion que ponen en

practica dichos procesos

Benchmarking Genérico: Este tipo de benchmarking solo brinda las mejoras practicas
comparando diferentes sectores empresariales, sin embargo, es dificil adaptarse a la
técnica ya que son distintos sectores, pero son los que tienen mas credibilidad a largo

plazo

Etapas del Benchmarking

Espinoza (2017) sefala las siguientes etapas del benchmarking

Planificacién: En esta etapa del benchmarking se va a planear todo referente a lo que
se quiere mejorar utilizando preguntas como: ¢qué necesita la empresa para poder
mejorar? ¢Cuales es el mejor tipo de benchmarking para poder implementar a mi

empresa? ¢Cdémo llevar a cabo este proyecto? ;Qué necesito?

Datos: Es primario para realizar las mejores practicas en las organizaciones debido a
que de esto dependera si la empresa llega al éxito o al fracaso; teniendo en cuenta que

los datos que se establece deben ser claros correctos y precisos.
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Anélisis: Es fundamental dado que identifica los problemas de la empresa y asi mismo
analiza y estudia los buenos resultados de diferentes organizaciones, para poder

proponer si se llevara a cabo la técnica administrativa.

Accidn: Es tomar una decision para poner en practica los procesos mas éptimos que
requiere la empresa, afiadiendo un valor necesario que necesita la organizacion
brindando productos o servicios de mejor calidad, cumpliendo las expectativas de los

consumidores.

Seguimiento y mejora: Se debe realizar un informe con los procesos mas desatacados
que ayudaron a la empresa, asi mismo estas practicas pueden ayudan a la empresa para

otros proyectos convirtiéndose asi en la mejor técnica.

Marco Conceptual

Micro y pequefias empresas: Es una fuente generadora de empleos, que permite
crecer y contribuir con el desarrollo del pais, asi mismo busca que personas naturales
0 juridicas que puedan abrir nuevas empresas sin distincién alguna, componiendo de
uno mas trabajadores, ya sea familiares o personas gue no tienen parentesco, teniendo
como el objetivo de generar activos. Asi mismo la empresa puede llegar a tener un
posicionamiento en el mercado, gracias a los conocimientos de los representantes y
trabajadores, por lo tanto, las micro y pequefias empresas ayuda a generar empleos,
contribuyendo con el progreso del pais, generando mejor calidad de vida hacia los

mismos emprendedores.

Gestion de calidad: Es brindar bienes o servicios de alta calidad, permitiendo
satisfacer las necesidades del consumidor, teniendo como objetivo principal poder

capacitar a sus trabajadores, por ende, permite a la empresa poder crecer y obtener un

30



posicionamiento en el mercado, gracias a los buenos procesos que realiza la entidad al
brindar en excelente bien o servicio, por lo tanto, permite que los consumidores se

sientan satisfechos del bien que obtiene a través de la entidad.

Benchmarking: Es una técnica que aplica las empresas para obtener informacion,
implementandolas en su propia organizacion, mejorando y retroalimentando los
procedimientos que utilizaron las entidades, a través de la técnica del benchmarking
se puede brindar a los consumidores productos de buena calidad, asi mismo la empresa
Ilega a tener buena referencia gracias a los buenos procesos que realiza la entidad. Por
ende, la técnica de Benchmarking es importante y esencial para las nuevas entidades;
lo cual es necesario conocer sobre la técnica administrativa del benchmarking dado que

puedan recopilar informacidon para que la empresa no sea un fracaso.
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111. HIPOTESIS

En el presente trabajo de investigacion caracterizacion del benchmarking como factor
relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro restaurantes del distrito de Chimbote, 2019 no se planted hipotesis por

ser una investigacion descriptiva.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental-transversal-descriptivo.

- Fue no experimental porque se realizé sin manipular la variable benchmarking

como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro restaurantes del distrito del Chimbote, 20109.
Porque solo se describi6 conforme a la realidad sin sufrir ningin tipo de
modificaciones.

Fue transversal porque el estudio de investigacion Caracterizacion del
benchmarking como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes del distrito de
Chimbote, 2019 se desarrollé en un espacio de tiempo determinado, donde se
tuvo un inicio y un fin especificamente el afio, 2019.

Fue descriptivo porque se describié las principales caracteristicas del
benchmarking como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes del distrito de

Chimbote, 2019.

4.2. Poblacién y Muestra

En la investigacion se utilizé una poblacién de 15 micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro restaurantes del distrito de Chimbote, 2019. La
informacidn se obtuvo a través de la Municipalidad del distrito de Chimbote,
2019 (ver anexo 3).

Se utiliz6 una muestra de 10 micro y pequefias empresas del sector servicio,

rubro restaurantes del distrito de Chimbote, 2019. La muestra obtenida fue por
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conveniencia ya que sola cantidad de la muestra aceptd participar en el trabajo

de investigacion.

4.3. Definicién y operacionalizacion de variables

Representantes
de las micro y
pequefas

empresas

Definicion Definicion Dimensiones | Indicadores Escala
conceptual Operacional de
medicion
Los Los Edad 18-30 afios Razon
representantes | representantes de 31-50 afios
delasmicroy | las micro vy 51 a més afios
pequefias pequefas Genero Masculino Nominal
empresas son | empresas tienen Femenino
personas que | diferentes edades | Grado de Sin Nominal
desean y son de distinto | instruccion instruccion
mejorar su género como el Primaria
economia, lo | de Sexo Secundaria
cual logran masculino y Superior no
invertiray femenino, Universitaria
través de ello | teniendo Superior
buscan diferente grado Universitaria
rentabilidad. | de instruccion, | Cargo Duefio Nominal
asi mismo tienen Administrador
diferente cargo y [ Tiempo en el | 0 a 3 afios Nominal
llevan diferente cargo 4 a 6 afios
tiempo 7 a mas afios

desempefiandolo.
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Micro y
pequeria

empresa

Definicion Definicion Dimensiones | Indicadores | Escala de
conceptual operacional medicion
Lasmicroy | Las micro Yy | Tiempoenel | 0a3afos Nominal
pequefias pequefias rubro 4 a 6 afios

empresas empresas  son 7 a mas afios

son entidades que | Numerode |1ab Nominal
unidades de| tienen diferente | Trabajadores | trabajadores

negocio que | tiempo el rubro, 6al0

tienen conformandose trabajadores

como con cierto 11 amas

ventas namero de trabajadores

anuales 150 | trabajadores, lo Vinculo Familiares Nominal
UIT, lo cual | cual las personas Familiar Personas no

tiene como | que laboran son Familiares

objetivo familiares 0 no [ Objetivo de | Generar Nominal
satisfacer familiares, creacion ganancia

las teniendo como Subsistencia

necesidades | objetivo de

del cliente a
través de su
producto o

servicio.

creacion generar
ganancia 0

subsistencia
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Variable Definicion Definicion Dimension Indicadores | Medicion
Conceptual operacional
El Los Conocimiento del | Si Nominal
benchmarkin | representantes | término de Gestion de | NO
?ecopﬁZciénla tienen calidad Tlene_po_cot
datos conocimiento — conocimiento :
endenci y sobre la gestion Técnicas modernas de | Benchmarking | Nominal
endencias . . -
. : la gestion de calidad Marketin
para aplicarlo | de calidad, lo g Em owe?ment
€N Su Propio | cyal  contiene P
negocio, técnicas Lass S
mediante ello modernas, pero Outsourcing
la  empresa ’ T
i : . oma de
Benchmarking | retroalimenta | el personal tiene decisiones
como factor | Y mejora los | dificultades para
MEJOres implementar la Otros
relevante para | procesos. Es gestion de Dificultades tiene el | Poca iniciativa | Nominal
la gestion de | un  factor | ==2 personal  para  la| Aprendizaje
relevante para | calidad, es por | ! > lento
. ot implantacion de
Calidad la gestion de [ello que se ectién de calidad No se adapta a
calidad dia_do utiliza  técnicas | 9 ::c))s cambios
que realiza . esconocimien
ara mejorar el
procesos P . ] to del puesto
administrativ | rendimiento Otros
0s y mediante | personal, — . — -
”yb inda al P Tecnicas para medir el | La observacion | Nominal
€llo brinda al | Jogrando o -
consumidor - rendimiento del | La evaluacion
contribuir en la
productos y/o . personal Escala de
de calidad mejora del .
. puntuaciones
rendimiento del .
negocio Evaluacion de
360°
logrando a
Otros
alcanzar metas y — _ _ -
- La gestion de calidad | Si Nominal
objetivos ) | rendimiento | N
mejora el rendimiento | No
trazados. Una de ! i
- del negocio
las técnicas es i = a5 Nomiral
benchmarking a gestion e calida i omina
desconocida por alcanza los objetivos y | No
algunos metas 'Fra_zados _ _
representantes (?onq_:lmlento Si Nomina
de  micro y significado de la| No
pequefias palabra benchmarking Tengo_ C|_erto
empresas, pero i C(_)nommlentg :
lo representantes Importancia de | Si es necesario | Nominal
entienden que es aprender de  otras| A veces es
organizaciones  para| necesario

importante

ser mas eficiente
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aprender de otras
organizaciones,

No es
necesario

lo cual
comparan su
servicio con otra
micro y pequefia
empresa  para

Compara su servicio
con otra micro y
pequefia empresa para
mejorar la calidad de
su empresa

Siempre
A veces
Nunca

Nominal

mejorar la
calidad, usando
como modelos
las buenas
practicas de
atencion al
cliente para

Usa como modelo las
buenas practicas de
atencion al cliente de
otras micro y pequefias
empresas para aplicar
en su negocio de
manera eficiente

Si es necesario
A veces es
necesario

No es
necesario

Nominal

aplicar en el
negocio,

logrando evaluar
el desempefio de

Evalta el desempefio
de otra micro vy
pequefia empresa para
aplicarlo en su negocio

siempre
A veces
Nunca

Nominal

otra micro 'y
pequefa

empresa, €s por
ello  que el
benchmarking es

El Benchmarking es
primordial para las
organizaciones cuando
se desea incursionar en
un nuevo mercado

Si
No

Nominal

primordial para
incursionar  en
nuevo mercado.
Por otra parte,
los
representantes

analizan las

fortaleza considera que
necesita su empresa
para implementar el
Benchmarking

La cultura al
cambio
Aprendizaje en
continuo
Competencia
en el mercado
Todas
Ninguna

Nominal

fortalezas
necesitan su
empresa para

que

El benchmarking
permite a la empresa
ser eficiente

Si
No

Nominal

implementa el
benchmarking,
entendiendo que
a través el
benchmarking
permite a la
empresa a ser
mas eficiente y
mas rentable.

El Benchmarking
aumenta la
rentabilidad

Si
No

Nominal
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4.4. Técnicas e instrumentos de coleccion de datos

4.5.

Latécnica que se utilizo fue la encuesta, lo cual estuvo dirigida a los representantes
de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes del distrito

de Chimbote, 2019.

El instrumento que se utilizo fue un cuestionario elaborado de 24 preguntas, las
primero 5 preguntas estuvo dirigida a las caracteristicas de los representantes de
las micro y pequefias empresas, los 4 siguientes fueron las caracteristicas de las
micro y pequefias empresas y los 15 Gltimos se realizo a las caracteristicas del

benchmarking como factor relevante para la gestion de calidad. (ver anexo 5)

Plan de analisis

Se utilizo6 los siguientes programas informaticos en el desarrollo del Trabajo de

investigacion:

Microsoft Excel se utilizé para realizar la tabulacion a través de la informacion,
obtenida sobre la técnica del cuestionario, elaboraciéon de tablas y figuras, asi
mismo el programa de Microsoft Word se utilizd para realizar el informe sobre el
trabajo de investigacion, respetando las normas APA, referencias, lineacion,
obteniendo buenos resultados sobre la informacion que se realiza. También se
utilizé el Microsoft PowerPoint para poder realizar la justificacion del trabajo de
investigacion a través de diapositivas sustentando la investigacion de estudio. Para
poder verificar el porcentaje de similitud de plagio se utiliz6 el programa de
Turnitin y por Gltimo se utilizé el programa Mendeley para almacenar todos los
documentos de la investigacion permitiendo gestionar las referencias

bibliogréaficas.
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4.6. Matriz de Consistencia

Enunciado Objetivos Variable | Poblacion | Metodologia | Técnicase Plan de
y muestra instrumentos analisis
¢Cudles Objetivo General: Benchmar | - Se utilizé | El disefio de la| Técnica: Se utilizo los
son las . . king como| una investigacion siguientes
. Determinar las principales . Encuesta
principales e factor poblaci6é | fue no programas
... | caracteristicas del ) . "
caracteristi . relevante n de 15| experimental- | Instrumento: |informaticos
benchmarking como factor . -
cas del . para  la| micro Y| descriptivo. : . |enel
relevante para la gestion de . N Cuestionario ,
benchmark . : gestion de| pequefias desarrollo del
. calidad en las micro y|~ . -No .
ing como - calidad empresas ) Trabajo de
pequefias empresas  del .. | experimental . .
factor L - Se utilizo investigacion:
sector  servicio,  rubro porque Solo se
relevante . una L .
ara Ia restaurantes del Distrito muestr describio - Microsoft
P ., Chimbote, 20109. uestra conforme a la Excel
gestion de de 10 . . .
. . e i realidad sin - Microsoft
calidad en|Obijetivo Especifico: micro y N
las micro y pequefias sufrir ningan Word
N Identificar las principales tipo de - Microsoft
pequefas L empresas e .
caracteristicas  de los modificacion PowerPoint
empresas . del sector .
representantes de las micro . es. - Turnitin
del sector N servicio,
- y pequefias empresas del - Transversal - Mendeley
servicio, .. rubro ,
sector  servicio,  rubro se desarrollo
rubro o restauran .
restaurantes del Distrito en un espacio
restaurante . tes  del .
Chimbote, 20109. I de tiempo
S del distrito determinado
Distrito de| Describir las principales de ’
. . . . donde se tuvo
Chimbote, | caracteristicas de las micro Chimbot un inicio v un
2019? y pequefias empresas del e,2019. fin y
sector  servicio,  rubro especificame
restaurantes del Distrito de nts el afo
Chimbote, 20109. ’
2019.
Establecer las principales - Descriptivo
caracteristicas del porque solo
benchmarking como factor se describid
relevante para la gestion de las
calidad en las micro y principales
pequefias empresas  del caracteristica
sector  servicio,  rubro s de la
restaurantes del Distrito variable.

Chimbote, 2019.
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4.7. Principios Eticos

Proteccidn a las personas

Se respetd la identidad, privacidad y vulnerabilidad, de las personas que
participaron en la investigacion, es asi que los participantes autorizaron para
publicar sus nombres en el consentimiento informando, pero se respetd la
direccion de su domicilio, nimero de celular. Por otra parte, se les informé6 que
todos los datos que se logre recopilar seran Unicamente para realizar el trabajo
de investigacion (ver anexo 4y 5).

Libre participacion y derecho a estar informado

Los participantes obtuvieron informacion referente a la investigacion de estudio,
es asi que se pidié su colaboracion de manera voluntaria, por esta razén se les
otorgd un consentimiento informado para certificar de manera correcta su
colaboracidn en trabajo de investigacion, por ende, fue necesario la firma de los
participantes y sus nombres, finalmente se pudo lograr las encuestas
correspondientes (ver anexo 4).

Beneficencia y no maleficencia

Los representantes al aceptar participar en la investigacion se les afirmo que al
brindar informacion no les ocasionaria ningun dafio, es por ello que se asegurd el
bienestar de las personas que han contribuido con la investigacion, respetando a
la anonimidad de sus respuestas en las encuestas. Por otra parte, se le indico que
los datos recopilados, ayudaria a poder realizar la investigacion de manera
correcta, es asi que indicamos los beneficios que se obtendria al incorporar el
benchmarking en la micro y pequefia empresa para brindar servicios de calidad

(ver anexo 6).
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Cuidado de medio ambiente

En el estudio de investigacion se realizé medidas para cuidar el medio ambiente,
es por ello que las encuestas se realizaron a través de papel reciclable, también
el trabajo de investigacion se realizé con la luz solar para evitar encender la
energia eléctrica.

Justicia

Se les tratd con respeto y equidad a los participantes de la investigacion, del
mismo modo se les otorgd una copia del consentimiento informando, lo cual las
dos partes (investigador y colaborador) tendrian ese mismo derecho de justicia,
mediante ello se realizé el trabajo de investigacion de una manera adecuada y sin
conflictos, por ello ninguna de las dos partes se sinti6 afectada ni mortificada, es
asi que las preguntas fueron iguales para todos los representantes de la
investigacion (ver anexo 4)

Integridad Cientifica

La investigacion se realiz6 sin modificar los datos recolectados de las encuestas,

es asi que la investigacidn se desarrollé con fuentes y datos confiables.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados
Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurantes del Distrito de Chimbote, 2019.

Datos Generales n %
Edad

18-30 afios 3 30.00
31-50 afios 4 40.00
51 a més afos 3 30.00
Total 10 100.00
Género

Masculino 4 40.00
Femenino 6 60.00
Total 10 100.00
Grado de Instruccion

Sin instruccion 2 20.00
Primaria 2 20.00
Secundaria 2 20.00
Superior no Universitaria 0 0.00
Superior Universitaria 4 40.00
Total 10 100.00
Cargo que desempefia

Duefio 8 80.00
Administrador 2 20.00
Total 10 100.00
Tiempo de desempefio en el cargo

0 a 3 afios 6 60.00
4 a 6 anos 2 20.00
5 amas anos 2 20.00
Total 10 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro restaurantes del Distrito Chimbote, 2019.
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurantes del Distrito Chimbote, 2019

Caracteristicas de las micro n %

y pequefias empresas

Tiempo en el rubro

0 a 3 afios 2 20.00
4 a 6 afnos 6 60.00
6 amas afos 2 20.00
Total 10 100.00
Numero de Trabajadores

1 a5 trabajadores 2 20.00
6 a 10 trabajadores 4 40.00
11 a mas trabajadores 4 40.00
Total 10 100.00
Vinculo familiar

Familiares 4 40.00
Personas no Familiares 6 60.00
Total 10 100.00

Obijetivo de creacion

Generar ganancia 8 80.00
Subsistencia 2 20.00
Total 10 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro restaurantes del Distrito Chimbote, 20109.
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Tabla 3

Caracteristicas del benchmarking como factor relevante para la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes del Distrito
Chimbote, 2019

Gestion de Calidad n %

Conocimiento del término
de Gestion de calidad

Si 4 40.00
No 3 30.00
Tiene poco conocimiento 3 30.00
Total 10 100.00
Técnicas de la gestidn de calidad
Benchmarking 2 20.00
Marketing 4 40.00
Empowerment 0 0.00
Las5S 0 0.00
Outsourcing 0 0.00
Toma de decisiones 4 40.00
Otros 0 0.00
Total 10 100.00
Dificultades del personal
Poca iniciativa 2 20.00
Aprendizaje lento 4 40.00
No se adapta a los cambios 2 20.00
Desconocimiento del puesto 2 20.00
Otros 0 0.00
Total 10 100.00
Técnicas para medir el rendimiento
del personal
La observacion 6 60.00
La evaluacion 2 20.00
Escala de puntuaciones 2 20.00
Evaluacion de 360° 0 0.00
Otros 0 0.00
_Total 10 100.00
La gestion de calidad contribuye
en el rendimiento del negocio
Si 6 60.00
No 4 40.00
_Total 10 100.00
La gestion de calidad ayuda
alcanzar los objetivos y metas
Si 6 60.00
No 4 40.00
_Total 10 100.00 ,
Continuad...
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Tabla 3

Caracteristicas del benchmarking como factor relevante para la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes del Distrito

Chimbote, 2019

Conocimiento de la técnica del
benchmarking

Si

No

Tengo cierto conocimiento
Total

Importancia de aprender de otras
organizaciones para ser mas eficiente

Si es necesario

A veces es necesario
No es necesario
Total

Compara su servicio con otra micro y
pequefia empresa para ser mas eficiente

Siempre
A veces
Nunca
Total

Es necesario usar como modelo las
buenas préacticas de atencion al cliente

Si es necesario

A veces es necesario
No es necesario
Total

Evalua el desempefio de otra micro
y pequefia empresa

Siempre
A veces
Nunca
Total

El Benchmarking es primordial cuando

se desea incursionar en un nuevo mercado

Si
No
Total

10

%

20.00
60.00
20.00
100.00

40.00
40.00
20.00
100.00

80.00

20.00
0.00

100.00

60.00

40.00
0.00

100.00

40.00

60.00
0.00

100.00

60.00

40.00

100.00
Continua...



Tabla 3

Caracteristicas del benchmarking como factor relevante para la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes del Distrito
Chimbote, 2019 Concluye.

fortalezas que necesita su empresa n %
para implementar el Benchmarking

La cultura al cambio 0 0.00
Aprendizaje continuo 0 0.00
Competencia en el mercado 0 0.00
Todas 10 100.00
Ninguna 0 0.00
Total 10 100.00
Un buen uso del benchmarking permite

a la empresa ser eficiente

Si 8 80.00
No 2 20.00
Total 10 100.00
El Benchmarking aumenta

la rentabilidad de la empresa

Si 6 60.00
No 4 40.00
Total 10 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro restaurantes del Distrito Chimbote, 20109.
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5.2. Analisis de Resultados
Tabla 1: Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas

del sector servicio, rubro restaurantes del Distrito Chimbote, 2019

Edad: el 40% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen la edad
entre 31 a 50 afios (tabla 1); este resultado coincide con la investigacion de Vasquez,
(2020) que afirma que el 50% de los representantes tiene entre 31 a 50 afios, del mismo
modo coincide con el estudio de Bravo (2019) el cual menciona que el 61% de los
representantes tienen la edad de 31 a 50 afios, también coindice la tesis de Herrera
(2020) quien manifiesta que el 80% tienen entre 31 a 50 afios de edad, asi mismo
coincide con el estudio de Diaz (2019) el cual sefiala que el 62% de los representantes
tienen entre 30 a 50 afios. Por lo tanto, esto demuestra que las micro y pequefias
empresas son liderados por personas adultas, esto quiere decir que es favorable para la
empresa, dado que cuentan con mayor conocimiento, experiencia y compromiso que
se necesita para poder ser potencia en mercado, ademas las personas adultas desean
sentirse satisfechos, realizados, orgullosos y reconocidos del trabajo que realizan, es
asi que a través de ello los representantes generan mayor rentabilidad y asi mismo

logran alcanzar un buen estatus econémico.

Genero: el 60% de los representantes de las micro y pequefias empresas son de género
femenino (tabla 1); este resultado coincide con la investigacion encontrada por Bravo,
(2019) seriala que el 61% son del género femenino, también coincide con el estudio de
Diaz, (2019) indica que el 62,5% de los representantes son de genero femenino; asi
mismo coincide con la investigacion de Mata, (2019) indica que el 75% de los
representantes del género femenino. Pero contrasta la tesis de Vasquez (2020) que

manifestd que el 70% de los representantes de las micro y pequefias empresas son
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género masculino. Los resultados indican que la mayoria de los representantes son del
género femenino, porque que poseen una personalidad activa, locuacidad, carisma,
empatia, responsabilidad y mayor facilidad en cuanto atencion al cliente que logra
cumplir con las expectativas de los consumidores, debido a que son perfeccionistas y
valoran el trabajo, esto demuestra que las mujeres son emprendedoras y tienen mayor

capacidad de liderar un negocio propio.

Grado de instruccion: El 40% de los representantes de las micro y pequefias empresas
tienen estudios superiores universitario (tabla 1); este resultado coincide con lo
encontrado por Vasquez (2020) quien indica que el 70% de los representantes tienen el
grado superior universitaria, también coincide con la tesis de Diaz (2019) el cual
manifiesta que el 62,5% de los representantes tienen estudios superiores; asi mismo
coincide con el estudio Mata, (2019) sefialando que el 67% de los representantes tienen
estudio superior universitario. Pero contrasta con la investigacion de Bravo (2019)
quien indica que el 48% solo tienen instruccion secundaria, También contrasta la tesis
de Herrera (2020) que sefiala que el 86.57% de los representantes tienen estudios
superiores no universitarios. Esto demuestra que la minoria de los representantes tienen
estudios universitarios, porque muchos de ellos solo trabajan para tener un negocio, es
asi que no recopilan informacion, no analizan la competencia directa que son lideres
en el rubro y no se plantean objetivos, lo que conlleva a tener ciertos inconvenientes
en las empresas debido a que no tienen los conocimientos administrativos para dirigir

micro y pequefias empresas.

Cargo: el 80% de los representantes de las micro y pequefias empresas son duefios de
la micro y pequefia empresa (Tabla 1); este resultado coincide con la investigacion de

Bravo, (2019) que sefala que el 61% de los representantes tienen el cargo de duefio,
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de igual forma coincide con la investigacion encontrada por Herrera (2020) el cual
menciona que el 100% de las micro y pequefias empresas son duefios de sus negocios;
asi mismo coincide con la tesis de Diaz, (2019) que manifiesta que el 85.5% de los
representantes tiene el cargo de duefio de la empresa, asi mismo coincide con la
investigacion de Mata, (2019) quien afirma que el 67% de los representantes son
duefios de su propia empresa y por ultimo coincide con la tesis de Vasquez (2020) el
cual sefiala que el 50% de desempefia como duefio de su propio negocio. Por lo
consiguiente los resultados demuestran que la mayoria de los representantes prefieren
ser duefios de su propio emprendimiento porque se dedicaran a algo que les gusta y
tendran la responsabilidad de ver crecer su empresa, ademas tienen la facultad de
evaluar y seleccionar a las personas que se van trabajar en la entidad es asi que ellos
pueden tomar la decisién de mejorar o cambiar los procesos de la microempresa, para
generar mayor rentabilidad, mediante ello los duefios consiguen tener una buena

calidad de vida.

Tiempo de cargo el 60% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen
una permanencia de desempefio 0 a 3 afios (Tabla 1); este resultado coincide con Bravo
(2019) indico que el 39% tiene una permanencia de desempefio de 0 a 3 afios. Pero
contrasta con los resultados de Vasquez (2020) que indica que el 60 % de los
representantes tienen 7 a mas afos en el cargo, asi mismo Herrera (2020) sefialé que
el 73.33% de los representantes tienen de 1 a 6 afios de desempefio en el cargo. Este
resultado demuestra que los duefios de las micro y pequefias empresas tienen problemas
al desempenfiarse, lo cual puede significar un riesgo porque tienen poco tiempo
realizando su labor en la empresa, estos problemas se originan por la falta de

conocimiento administrativos que tienen los representantes, mediante ello no analizan
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las deficiencias de la micro y pequefia empresa y por ello no otorgan un valor agregado

en los productos y/o servicios que brinda la entidad.

Tabla 2. Describir las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro restaurantes del Distrito de Chimbote, 2019.

Tiempo en el rubro: el 60% de las micro y pequefias empresas tienen permanencia en
el rubro de 4 a 6 afios (tabla 2); este resultado coincide con el estudio de VVasquez (2020)
que indica que el 60% de los representantes tiene una permanencia en el rubrode 4 a 6
afios. también coincide con la tesis de Bravo, (2019) que afirm6 que el 78% de las
micro y pequefias empresas tienen permanencia en el mercado de o a 6 afios asi mismo
coincide la investigacion encontrada por Herrera (2020) que indico que el

73,33% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen un desempefio
en el rubro de 1 a 6 afios. Esto demuestra que la mayoria de los representantes tienen
estabilidad en el rubro, debido a que los duefios de las micro y pequefias empresas
seleccionen a su personal para que brinden mejor calidad de servicio; es asi que a través
de la permanencia, las empresas siguen logrando sus metas y objetivos, mediante ello
el personal demuestra el conocimiento que tienen sobre la atencion al cliente para

seguir perenne en el rubro.

Numero de trabajadores: el 40% de las micro y pequefias empresas tienen entre 6 a 10
trabajadores (tabla 2). Este resultado coincide con la tesis de Diaz, (2019) que afirma
que el 62.5% tienen de 0 a 10 trabajadores, también lo afirma la investigacion de Mata,
(2019) que sefialo que el 67% cuentan con 6 a 10 trabajadores. Pero contrasta con la
tesis de Vasquez (2020) que indicd que el 90% tienen 1 a 5 trabajadores, también con

lainvestigacion encontrado por Bravo (2019) que sefiala que tiene de 1 a 5 trabajadores
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y con Herrera (2020) que indico que el 60% de las micro y pequefias empresas tienen
de 1 a5 trabajadores. Los resultados demuestran que la minoria de las micro y pequefias
empresas tienen entre 6 a 10 trabajadores, Asi mismo Uribe, Castagnola & Tello (2020)
sefiala que las micro y pequefias empresas estd conformado por 1 a 10 trabajadores,
esto ocasiona que los servicios que se otorgan a los clientes sea de menor rapidez el cual
puede significar deficiencia en la atencién al cliente, a través de estos problemas
ocasionaria pérdidas financieras debido a que los clientes dejen de concurrir a la entidad,

es asi que la empresa perderia credibilidad y reputacion por los servicios que brinda.

Vinculo familiar: el 60% de las micro y pequefias empresas tienen como trabajadores
a personas no familiares (tabla 2); este resultado coincide con Vasquez (2020) indico
que el 80% de las micro y pequefias empresas trabajan con personas no familiares,
También coincide con Bravo (2019) que indica que el 74% trabajan con personas no
familiares. Pero contrasta con los resultados Diaz (2019) que indic6 que el 75% de sus
trabajadores son familiares y también contrasta con de Mata (2019) que sefial6 que el
75% tiene un vinculo familiar con sus trabajadores. Este resultado demuestra que la
mayoria de las micro y pequefias empresas no desean trabajar con sus familiares, puesto
que al realizar las tareas o funciones en la empresa ocurren conflictos, inconvenientes
y mal entendido, lo que ocasionaria un mal clima laboral, es asi que los trabajadores no
se desempefian de una manera correcta. Por esta razon, es favorable trabajar con
personas que no tengan vinculo familiar porque separarian lo personal con lo laboral
para brindar mejor calidad a sus clientes, mediante ello ayuda al surgimiento de las

empresas.
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Objetivo de creacidon; el 80% de las micro y pequefias empresas ha sido creado para
generar ingresos (tabla 2); este resultado coincide con Vésquez (2020) afirma que
100% de las micro y pequefias empresas fueron creados para generar ganancias. Este
resultado coincide con Bravo (2019) indica que la finalidad de creacion fue la de
generar ganancia; (tabla 2); este resultado también coincide con Herrera (2020 sefiala
que el 100% de las micro y pequefias empresas demuestran que el motivo principal de
creacion es para generar ganancias, asi mismo tiene similitud con Diaz, (2019) que
afirma que el 100% tiene como objetivo generar rentabilidad, también lo afirma Mata,
(2019), alega que el 100% de las micro y pequefias empresas se cred para obtener
rentabilidad. Los resultados demuestran que la mayoria de los representantes de las
micro y pequefias empresas del rubro restaurante, crearon su negocio con finalidad de
generar ingresos, a través del trabajo que realizan los empleados y el duefio de la
empresa. Es por ello que buscan posicionarse en el mercado para tener mejor
rentabilidad, por esta razon los duefios desean tener mayor solvencia en sus hogares,

para tener una mejor calidad de vida.

Tabla 3. Determinar las caracteristicas del benchmarking como factor relevante
en la mejora de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro restaurantes del Distrito Chimbote, 2019.

Conocimiento del término de gestion de calidad: el 40% de los representantes de las
micro y pequefias empresas tienen conocimiento sobre la gestion de calidad (tabla 3);
este resultado coincide con la investigacion encontrada por Vasquez (2020) que indico
que el 90,0% de los representantes de las micro y pequefias empresas conocen el
término gestion de calidad. Asi mismo coincide con la tesis de Diaz (2019) que sefialo

que el 62,5% de los representantes de las micro y pequefias empresas en estudio tienen
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cierto conocimiento sobre el término gestion de Calidad, de igual manera coincide con
estudio de investigacion de Mata, (2019) que afirmé que el 50% conoce el termino
gestion de calidad, Los resultados demuestran que la mayoria tienen conocimiento
sobre gestion de calidad, sin embargo, segin las encuestas realizadas solo el 40%
conocen el término. Esto demuestra que segln estudios realizados los representantes
no tienen conocimiento profundo sobre la gestion de calidad, debido a que la mayor
parte de los representantes no cuentan con una preparacion universitaria y no buscan
informacion para incorporar la calidad en sus empresas. Por este motivo, son pocas las
empresas que cumplen con los estandares de calidad y por ello los trabajadores no

realizan su labor de manera correcta.

Técnicas de gestion de calidad: el 40% de los representantes de las micro y pequefias
empresas conocen la técnica del Marketing como una técnica moderna de gestion de
calidad (tabla 3); este resultado contrasta con la investigacion de Vasquez (2020) que
sefiala que el 70% de los representantes conocen la atencion al cliente como una técnica
moderna, asi mismo contrasta con la tesis de Diaz (2019) que indic6 que 37,5% de los
representantes conocen el benchmarking como técnica moderna de gestion de calidad.
Esto demuestra que los representantes tienen conocimiento sobre otras técnicas, pero
desconocen de la técnica moderna del benchmarking, puesto que los representantes no
estan capacitados sobre las nuevas técnicas que existe hoy en dia, el cual es
desfavorable para las entidades, pues no evalla los procesos de las empresas que son
lideres en el mercado, es asi que las microempresas se atrasan porque desconocen

sobre las tendencias, los procedimientos correctos que se debe realizar en las empresas.
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Dificultades del personal: el 40% de las micro y pequefias empresas tienen un
aprendizaje lento sobre la gestion de calidad (tabla 3); este resultado contrasta con la
investigacion encontrada por Vasquez (2020) el cual menciona que 60 % de los
representantes no se adapta a los cambios. Esto demuestra que las micro y pequefias
empresas del sector servicio, tiene dificultad para implementar la gestion de calidad,
teniendo un aprendizaje muy lento, puesto que los representantes no realizan dindmicas
que ayuden a los trabajadores a demostrar sus habilidades y destrezas; el cual perjudica
a las empresas porque el personal no muestra todo su potencial y habilidades al

momento de brindar un servicio de calidad a los clientes.

Técnicas para medir el rendimiento del personal: el 60% de las micro y pequefias
empresas emplea la técnica de observacion (tabla 3); este resultado coincide con la
investigacion encontrada por Vasquez (2020) el cual menciona que el 80 % de los
representantes de las micro y pequefias empresas implementa la técnica de la
observacion. Este resultado demuestra que la mayoria de los representantes
implementan la técnica de observacion para medir el desempefio de su personal, es por
ello que los trabajadores brindan un servicio con deficiencia, debido a que los duefios
no implementan la evaluacion en el momento en que los trabajadores desempefian su
labor en la microempresa, es por esta razon que las empresas no son competitivas en

el rubro.

Gestion de calidad contribuye en el rendimiento del negocio: el 60% de las micro y
pequefias empresas sostienen que la gestion de calidad contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio. (tabla 3); este resultado coincide con la tesis de Vasquez
(2020) que sefiala que el 100,0% de los representantes de las micro y pequefias

empresas consideran que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del
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negocio, también coincide con la investigacion entrada por Mata (2019) que indica que
el 100% considera que la gestion de calidad ayuda a cumplir sus objetivos y metas
trazadas; asi mismo coincide con el estudio de Diaz (2019) quien afirma que el 87.5%
de la gestion de calidad si contribuye con la empresa. Esto demuestra que los
representantes tienen conocimiento que la gestioén de calidad si ayuda a mejorar el
rendimiento de la micro y pequefia empresa; siendo muy importante porque gracias los
sistemas de gestion de calidad y a la buena atencion hacia a los clientes, los trabajadores
desempefian su labor con mayor productividad, mediante ello las empresas pueden

brindar un servicio con mayor eficiencia y calidad.

Gestion de calidad ayuda a alcanzar metas y objetivos: el 60% de las micro y pequefias
empresas afirma que la gestion de calidad ayuda a alcanzar metas y objetivos (tabla
3); este resultado coincide con el estudio de Vasquez (2020) quien indico que el 100%
de los representantes consideran que la gestion de calidad ayuda a alcanzar metas y
objetivos, también coincide con la tesis de Diaz (2019) que sefialé que el 87.5% ayuda
la gestiobn de calidad a alcanzar metas y objetivos; también coincide con la
investigacion contrada por Mata (2019) que considera que la gestion de calidad ayuda
a alcanzar metas. Esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas del
sector servicio tienen en claro que la gestién de calidad ayuda a obtener buenos
resultados en la empresa, es asi que en base a la gestion de calidad se puede otorgar
mejores productos y servicios, de esta manera ayuda a las empresas a cumplir con las

necesidades del consumidor, permitiendo que la entidad consiga sus objetivos.

Conocimiento del benchmarking; el 60% de los representantes de las micro y pequefias
empresas no conoce el significado del benchmarking (tabla 3); este resultado coincide

con el estudio de Vasquez (2019) que sefiala que 60% que no conocen el significado
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de la palabra benchmarking, pero contrasta con la investigacion encontrada por Herrera
(2020) quien indico que 60% si conocen la técnica del benchmarking también coincide
con la tesis de Diaz (2019) quien manifesté que 37.5% de los representantes conocen
la técnica del benchmarking. Este resultado demuestra que la mayoria de los
representantes tienen desconocimiento respecto al benchmarking, debido a que lo
representantes no cuentan una informacion correcta sobre la variable de estudio, de
manera que perjudica a la empresa al no conocer sobre los beneficios de implementar
e incorporar el benchmarking en sus empresas, por esta razén es fundamental que antes
de crear una nueva empresa, se debe capacitar e informarse sobre las nuevas técnicas

de hoy en dia.

Importancia de aprender de otras organizaciones para ser més eficiente: el 40% de los
representantes de las micro y pequefias empresas cree que es importante aprender de
otras organizaciones (tabla 3); este resultado coincide con la tesis de Mata (2019) quien
afirma que el 100% de las micro y pequefias empresas consideran que es necesario
aprender de otras organizaciones para tener mejor eficiencia. Esto demuestra que cierta
parte los representantes de las micro y pequefias empresas desean aprender de otras
organizaciones para que su empresa sea mas eficiente, lo cual es muy Util porque ayuda
aminimizar los errores que tiene la entidad, en base a ello la empresa puede brindar un
mejor producto y/o servicio, asi mismo través del benchmarking la micro y pequefia
empresa también garantiza que los productos que van a ofrecer son calidad debido a

que analizan los buenos procesos que realizan otras microempresas.

Compara su servicio con otra micro y pequefia empresa para ser mas eficiente: el 80%
de las micro y pequefias empresas suelen comparar su servicio con otra micro y

pequefia empresa para mejor calidad de su empresa (tabla 3); este resultado coincide
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con el estudio de Diaz (2019) el cual indica que el 50% de las micro y pequefias
empresas en estudio toma como referencia de otras empresas los servicios, asi mismo
coincide con la investigacion encontrada por Mata (2019) sefiala que el 83% de las
micro y pequefias empresas suelen comparar su servicio con otras micro y pequefias
empresas para obtener mejor calidad. Esto demuestra que la mayor parte de las micro
y pequefias empresas, compara sus servicios con diferentes entidades para obtener
mejores resultados, es asi que el benchmarking ayuda al crecimiento empresarial
porque identifica las nuevas tendencias que existe en el mercado y los mejores
procesos, asi mismo el benchmarking ayuda a aumentar la competitividad empresarial,
mediante ello la empresa se retroalimenta a través del analisis que realiza a otras

empresas.

Usar como modelo las buenas practicas de atencion al cliente: el 60% de las micro y
pequefias empresas cree que es necesario usar como modelo las buenas précticas de
atencidn al cliente de otras micro y pequefias empresas para aplicarlo en su negocio de
manera eficiente (tabla 3); este resultado coincide con el estudio de Mata (2019) el cual
afirma que el 83% de las micro y pequefias empresas suelen comparar su servicio con
otras micro y pequefias empresas para obtener mejor calidad. Los resultados
demuestran que la mayoria de los representantes, creen que las buenas practicas de
atencion al cliente ayudan a brindar un mejor servicio porque es la base primordial para
ofrecer mejor calidad, mediante ello se busca la perfeccion del negocio, esto ocasiona
que las empresas utilicen las buenas préacticas de atencion para los clientes se sientan
comodos con los servicios que se les brinda, es asi que a través de los clientes

satisfechos la empresa puede ser recocida por la buena atencion.
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Evalla el desempefio de otra micro y pequefia empresa: el 60% de las micro y pequefias
a veces evalla el desempefio de otra micro y pequefia empresa para aplicarlo en su
negocio (tabla 3); este resultado tiene coincide con la investigacion de Mata (2019) que
indica que el 75% evalla el desempefio de otra micro y pequefia empresa para ser
evaluados en su negocio, también coincide con la tesis de Diaz (2019) que indicé que
el 50% de los representantes a veces evalla el desempefio de otras micro y pequefias
empresas para aplicarlo en su negocio. Los resultados demuestran que los
representantes de las micro y pequefias empresas consideran que al evaluar el
desempefio de otra empresa ayuda a la entidad a reducir riesgos pues a través de la
evaluacion se verifica cuales son los buenos procesos que se deben incorporar, es asi
que los representantes pueden elegir y adaptar excelentes procesos, asi mismo se

retroalimenta y se realiza mejoras en la micro y pequefia empresa.

El Benchmarking es primordial para las organizaciones cuando se desea incursionar en
un nuevo mercado: el 60% de las micro y pequefias empresas en estudio indican que el
benchmarking es primordial para las empresas que recién incursionan en el mercado
(tabla 3); este resultado coincide con la investigacion de Diaz (2019) quién sefialé que
el 50% de las micro y pequefias empresas indican que el benchmarking es primordial
para incursionar en el nuevo negocio, también coincide con el estudio de Vasquez
(2020) que indica que el 90 % de los representantes de las micro y pequefias empresas
mencionan que el benchmarking si es primordial para ingresar al mercado. Este
resultado demuestra que el benchmarking es primordial para incursionar en un nuevo
mercado, puesto que se evalua los procedimientos correctos que tienen otras micro y
pequefias empresas, mediante ello se obtiene informacion util que logra que la empresa

maximice los beneficios, ademas a través del benchmarking se analiza las
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competencias que existe en el mercado, es asi que mediante ello las empresas pueden

ser mejor que las empresas lideres en el rubro.

Fortalezas que necesita su empresa para implementar el Benchmarking: el 100% de las
micro y pequefias empresas aplican la cultura al cambio, el aprendizaje continuo y
competencia de mercado, como fortaleza que necesita su empresa para implementar el
benchmarking (tabla 3); este resultado contrasta con el estudio de Vasquez (2020)
quien indicé que el 70% aplican la cultura al cambio, también contrasta con la tesis de
Diaz (2019) que indica el 37,5% de las micro y pequefias empresas en estudio aplican
el aprendizaje continuo como fortaleza que necesita su empresa para implementar el
benchmarking, asi mismo contrasta con el estudio encontrado por Mata (2019) quién
indica que el 37.5% aplican el aprendizaje continuo. Esto demuestra que la fortaleza
que necesita la micro y pequefia empresa es el aprendizaje continuo, la cultura al
cambio y competencia en el mercado, esto se basa a la poca informacion que tienen los
representantes sobre la variable del benchmarking, asi mismo a la falta de un
profesional capacitado en administracion que identifique los errores que comete la

empresa para incorporar el benchmarking.

Un buen uso del Benchmarking aumenta la rentabilidad: el 80% de las micro y
pequefias empresas afirma que el buen uso del benchmarking permite a la empresa ser
eficiente, (tabla 3); este resultado coincide con la tesis de Vasquez (2020) que sefiala
que el buen uso del benchmarking permite a la empresa ser eficiente, también coincide
con el estudio encontrado por Diaz (2019) quien sefiala que el 50% considera que el
buen uso de la técnica del benchmarking si permitiria a la empresa ser mas eficiente.
Los resultados demuestran que al hacer un buen uso del benchmarking permite que la

empresa sea mas eficiente, obteniendo mejores resultados; también lo indica Barragan
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(2015) que afirma que el benchmarking es una técnica que busca que las organizaciones
estén atentos a las tendencias, mejores procesos obteniendo un crecimiento de las
organizaciones, por la tanto el benchmarking ayuda a que las empresas crezcan y sean

potencia en el mercado a través de la gestion de calidad.

El benchmarking permite a la empresa ser eficiente: el 60% de las micro y pequefias
empresas indica que el benchmarking aumenta la rentabilidad de la empresa (tabla 3);
este resultado coincide la investigacion de Vasquez (2020) el cual menciona que el
100% de los representantes de las micro y pequefias empresas manifiestan que el
benchmarking aumenta la rentabilidad de la empresa, también coincide la tesis de
Olivera (2019) que sefiala que el 100% considera que el Benchmarking si aumenta la
rentabilidad de la empresa. Este resultado demuestra que los representantes tienen en
claro la importancia de la técnica del benchmarking para obtener mayor rentabilidad,
esto quiere decir que es favorable para las micro y pequefias empresas dado que la
técnica administrativa ayuda a generar mayor rentabilidad y mejores beneficios en las
empresas, es asi que el benchmarking es la clave para que las empresas realicen buenos
procesos internos ademas ayuda a ser mas eficiente en cuanto al servicio que brindan

los trabajadores de la empresa.
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VI. CONCLUSIONES

La mayoria de los representantes son duefios de su propio negocio siendo liderados por
el género femenino, teniendo una permanencia en el cargo de 0 a 3 afios. La minoria
tienen la edad de 31 a 51 afios y tienen estudios superiores, lo cual se determina que los
representantes tienen cierta permanecia en el cargo, pero no tienen informacion
necesaria para identificar errores, analizar mejores soluciones y alternativas para un
mejor rendimiento de la empresa, es asi que es fundamental que los representantes
liderados por el género femenino tengan conocimiento sobre la variable de estudio

debido a que existe mayor competencia en el mercado.

La mayoria de las micro y pequefias empresas tiene como objetivo generar ganancia,
es por ello que no tienen vinculo familiar con sus trabajadores, logrando tener un
tiempo de 4 a 6 afios en el rubro. La minoria de las micro y pequefias empresas tienen
de 6 a 10 trabajadores. Esto quiere decir que las micro y pequefias empresas se crearon
con el objetivo de generar ingresos y obtener un buen estatus econémico. De esta
manera es fundamental tener una permanencia en el rubro para brindar mejor calidad
de servicio, con la finalidad de que la empresa sea competitiva a través de la técnica

del benchmarking que ayuda a comparar los procesos internos de diferentes empresas.

La totalidad de los representantes considera que las empresas necesitan todas las
fortalezas (La cultura al cambio, aprendizaje continuo y competencia en el mercado)
para implementar el benchmarking. La mayoria de los representantes utiliza la técnica
de observacion para medir el rendimiento personal, también indica que la gestion de
calidad ayuda a contribuir con el rendimiento, logrando alcanzar metas y objetivos. Por

otra parte, los representantes desconocen el significado del benchmarking, pero
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compara su servicio con otra micro y pequefia empresa indicando que es necesario usar
como modelo las buenas practicas para aplicarlo en el negocio, sefialando que a veces
es necesario evaluar el desempefio de las micro y pequefias empresas, es por ello que
indicaron que el benchmarking es primordial para incursionar en un nuevo negocio,
mostrando eficiencia y rentabilidad en las empresas. Finalmente, la minoria tiene
conocimiento sobre el termino de gestién de calidad, conociendo asi la técnica de
marketing y toma de decisiones, por otra parte, sefiala que el personal tiene un
aprendizaje lento para implementar la gestion de calidad. Por esta razon es fundamental
que los representantes conozcan e implementen la variable de gestion de calidad y
benchmarking en las micro y pequefias empresas, siendo asi una herramienta de gestion
que ayuda a las empresas a ser competitivo y lider en el rubro mediante la calidad de

sus productos y/o servicios que brinda la micro y pequefia empresa.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Facilitar herramientas que les ayuden a desenvolverse de forma oportuna con los
clientes, brindando charlas e inducciones al personal, que les permita sentirse cbmodos
en el trabajo para que puedan desenvolverse de una forma correcta; de esta manera se
logra que el personal ponga en préactica los buenos procesos dentro de la empresa y

muestre mayor productividad de lo aprendido.

Incorporar la técnica de evaluacion para medir el desempefio del personal, de este modo
ayuda a analizar los procedimientos que realizan los trabajadores al momento de
brindar un servicio, mediante ello garantiza mejorar las habilidades y actitudes de los
trabajadores para ser mas eficientes, cumpliendo las expectativas y las necesidades de

los clientes.

Contratar a un personal capacitado que implemente el benchmarking en la micro y
pequefia empresa, el cual ayudara a minimizar los errores, pues a través de los
procesos, estudios y analisis que se realiza a diferentes empresas competitivas garantiza
una mejor eficiencia en el negocio, asi mismo es necesario compartir informacion
con los trabajadores para que tengan conocimiento e informacion sobre la importancia

del benchmarking.

Incorporar el benchmarking interno, genérico y competitivo, para mejorar los buenos
procedimientos en la empresa, lo cual es necesario que los representantes tengan claro
que el benchmarking no es copia si no son procesos que se adaptan a la empresa para
mejorar el procedimiento empresarial, por ello es necesario identificar los errores que

se deben cambiar y retroalimentar a través de las buenas précticas de otras empresas y

63



asi mismo poder adaptarlas, por otro lado, también es importante realizar un
seguimiento de evaluacion a las empresas competitivas para garantizar mejores

resultados
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AnNexos

Anexo 1: Cronograma de actividades

Actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ANO 2019

ANO 2020

ANO 2021

Semestre | Semestre 11

Semestre |l

Semestre |

Mes Mes

Mes

Mes

2 3

4 1 2 34

1 2 34

1 23 4

Elaboracion de proyecto

Revision del proyecto por el jurado de
investigacion

Aprobacion de proyecto por el jurado de
investigacion

Exposicion del proyecto al jurado de
investigacion o docente tutor

Mejora del marco tedrico

Redaccién de la revision de la literatura

Elaboracién del consentimiento informado

Ejecucion de la metodologia

Resultados de la investigacion

10

Conclusiones y recomendaciones

11

Redaccion del pre-informe de
investigacion

12

Reaccion del informe final

13

Aprobacion del informe final por el jurado
de investigacion

14

Presentacion de ponencia en eventos
cientificos

15

Redaccién del articulo cientifico
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria Base % 0 Numero | Total (S%0)

- Suministros

- Impresiones 0.30 42 12.60

- Fotocopias 0.20 12 2.40

- Empastado

- Papel Bond A-4 (500) hojas 15.00 |1 15.00

- Lapiceros 5.00 2 1.00

- Servicios 5.00 2 10.00

- Uso de Turnitin 50.00 1 50.00
Sub-Total 91.00
Gastos de viaje

- Pasajes para recolectar Informacion 5.00 1 5.00
Sub-Total 5.00
Total de Presupuesto desembolsable 91.00

Total de Presupuesto desembolsable(universidad)

Categoria

- Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje digital —|30.00 4 120.00

LAD)
- Bulsqueda de informacion en base de datos 35.00 2 70.00
- Soporte Informatico (Médulo de investigacion del ERP | 40.00 4 160.00
university - MOIC

- Publicacion de articulo en repositorio institucional 50.00 1 50.00
Sub-Total 400.00
Recurso Humano
Asesoria personalizada (5 Horas por semana) 63.00 4 252.00
Sub-Total 252.00
Total de presupuesto no Desembolsable 652.00

Total (S%)
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Anexo 3: Registro de la micro y pequefia empresa
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Anexo 4: Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO
Estimado sefor (a)

s Estamos n:al'nmndn un estudio .lc. mvestigacion para optar ¢l grado de Bachiller

nclas Administrativas denominado Caracterizacion del benchmarking como factor
relevante para la gestion de calidad en Ins micro Y pequenins empresas del sector servicio,
rubro restaurantes del distrito de Chimbote, 2019

Su participacion es voluntania e incluint solamente u aguchios roprescatanies de
las Mypes que deseen participar. Una vez aceptada su participacion, el estudiante
investigador le alcanzard una encuesta en donde usted responderd las interrogantes
relacionadas con el uso del Benchmarking como factor relevante en la gestion de calidad
de su empresa

Toda informacion que usted nos proporcione serd totalmente confidencial v solo
con fines pedagogicos y por un periodo de 5 aitos, posteriormente los formulanos seran
chiminados.

Si tiene dudas al respecto, puede comunicarse con el Docente Tutor Investigador
de la Escuela de Administracion de la ULADECH de la ciudad de Chimbote, Fco
Estuardo Mufioz Aguilar quien tiene el N° de celular 980337218 o a su Correo
cstuardo02@hotmail.com

Declaracion del participante.
He leido y he entendido la iformacion escrila en estas paginas v lono este

documento, con mi derecho como ciudadano, autorizando mi participacion en el estudio
Mi firma acredita también que he recibido una copia de este consentimiento

informado.
4 .
U.D(\m Pedoe t Vo bixero p— Sl oqlieltq i ol
Nombre del estudiante Firma del estudiani Fecha Hora
investigador investigador

Sowtin \)Am U\)(W? ‘_J U ea/iol 12 a

Nombre del representante de Firma del representante Fecha
Ia empresa de la empresa
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimado sefor (a)

Estamos realizando un estudio de investigacion para optar ¢l grado de Bachiller
en Ciencias Administrativas denominado: Caracterizacién del benchmarking como factor
relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro restaurantes del distrito de Chimbote, 2019

Su participacion es voluntaria e incluira solamente a ayuctios reproscatanies de
las Mypes que deseen participar. Una vez aceptada su parucipacion, el estudiants
investigador le alcanzara una encuesta en donde usted responderd las inierrogantcs
relacionadas con el uso del Benchmarking como factor relevante en la gestion de calidad
de su empreca

Toda informacién que usted nos proporcione sera totalmente confidencial v solo
con fines pedagdgicos y por un periodo de 5 afios, posteriormente los formulanos seran

climinados.
Si tiene dudas al respecto, puede comunicarse con el Docente Tutor Investigador

de la Escuela de Administracion de la ULADECH de la ciudad de Chimbote, Eco
Estuardo Mufioz Aguilar quien tiene el N° de celular 980337218 o a su Correc
estuardo02@hotmail.com

Declaracion del participante.
He leido y he entendido la informacion escrila en estas paginas v luno esie

documento, con mi derecho como ciudadano, autorizando mi participacion en el estudic
Mi firma acredita también que he recibido una copia de este consentimiento

informado.

ko Rewverks buero A qlioltg 40 co P

Nombre del estudiante Firma del estudiante Fecha Hora
investigador investigador
3 N\m‘s 5051‘ pe'e_ _2,'0 ,‘, {a ' 00 .’h’l
Nombre del representante de  Firma Fecha =y
Ia empresa de la empresa
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CONSENTIMIENTO INFORMADO
Estimado seiior (a)

Mzﬁ'f’ xer s EvE O E. e }&//

........................
...........................................................

. Esmos realizando un estudio de investipacion para optar el grado de Bachiller
en Ciencias Administrativas denominado: Caracterizacién del benchmarking como factor
relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro restaurantes del distrito de Chimbote, 2019

Su pariicipacion es voluntaria ¢ incluird solamente a aquetios tepresentanics de
las Mypes que deseen participar. Una vez aceptada su participacion, el estudiante
investigador le alcanzard una encuesta en donde usted responderd las inierrogantcs

relacionadas con el uso del Benchmarking como factor relevante en la gestion de calidad

Toda informacién que usted nos proporcione sera totalmente confidencial v solo
con fines pedagdgicos y por un periodo de 5 afios, posteriormente los formularios seran
eliminados.

Si tiene dudas al respecto, puede comunicarse con el Docente Tutor Investi gador
de la Escuela de Administracién de la ULADECH de la ciudad de Chimbote, Eco
Estuardo Mufioz Aguilar quien tiene el N° de celular 980337218 o a su Correo

ety D thrdeanil o
..muamuOZ‘ghm..m.!.\.cm

Declaracién del participante.
He leido y he entendido la informacion escrila en estas paginas y fiimo esie
documento, con mi derecho como ciudadano, autorizando mi participacion en el estudio
Mi firma acredita también que he recibido una copia de este consentimiento

informado.

ke Peeor o lowo ,44:,;@ _oleqia S i
Nombre del estudiante " Firma del estudiante Fecha Hora
investigador investigador

loleg [iq 12 3¢ P
Hora

Fecha
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CONSENTIMIENTO INFORMADO
Estimado sedor (2)

.......................

Estamos realizando un estudio de investigacion para optar el grado de Bachiller

en Ciencias Administrativas denominado. Calfacterizacién del benchmarking como factor
relevante para la gestién de calidad en las micro ¥ pequefias empresas del sector servicio,
rubro restaurantes del distrito de Chimbote, 2019

S0 participecion e voluniaiia ¢ iiuins solaincnic a aquelios represeutanies Je
las Mypes que descen participer Una vez aceptads su participacion, ¢l estudiante
mvestigador le alcanzark una encuesta en donde usted respondera las interrogantes
relacionadas con el uso del Beachmarking como factor relevante en la gestion de calidad
de s empress

Toda informacion que usted nos proporcione sert totalmente confidencial y solo
con fines pedagdgicos v por un peniodo de § afos, posteniormente los formulanos serdn
eliminados

St tiene dudas al respecto, puede comunicarse con ¢l Docente Tutor Investigador
de la Escucla de Administracion de la ULADECH de la ciudad de Chimbote, Eco.
Estuardo Mufloz Aguilar quien tiene el N® de celular 980337218 o a su Correo;
estuardo02ihotmar! com

Declaracidn del participante.
He leido y he entendido la informacidn escrita en estas pdginas y firmo este
documento, con mi derecho como ciudadano, autonizando mi participacion en el estudio.
Mi firma acredita tambi¢n que he recibido una copia de este consentimiento
informado.

Wuche Pedoertc Liowa Am@» aglieltg 0 e P

Nombre del estudiante Firma del estudiante Fecha Hora
investigador investigador

Cutfe Pouts Mok _cdoin 2 e

Nombre del representante de Firma del representante Fecha Hora
Ia empresa de la empresa
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimado setor ()

Estamos realizando un estudio de investigneron parn optar el prado de il
en Ciencias Admimistrativas denominndo. Carncterizacion del henchmarking como factor
relevante para In gestion de calidad en las micro y pequeins empresis del sector servicio
rubro restaurantes del distrito de Chimbote, 2019

Suparicauion es voluntsn ¢ mnclud solamente o aguchios represenian
las Mypes que deseen participar. Una vez aceptada su participacion, el estudiante
mvestigador le alcanzard una encuesta en donde usted responderd Tas interropante
relacionadas con el uso del Benchmarking como factor relevante en la gestion de calidad
de su empresa

Toda informacion que usted nos proporcione seri totalmente confidencial y solo
con fines pedagogicos y por un periodo de 5 aios, posteriormente los formulanos seran

climinados.
Si tiene dudas al respecto, puede comunicarse con el Docente Tutor Investigador

de la Escuela de Administracion de la ULADECH de la ciudad de Chimbote, Fco
Estuardo Mufioz Aguilar quien tiene ¢l N° de celular 980337218 o a su Correo

estuardo02@hotmail com

Declaracion del participante.
He leido y he entendido fu informacion escrita en estas paginas vl esie

documento, con mi derecho como ciudadano, autorizando mi participacion en el estudic
Mi firma acredita también que he recibido una copia de este consentimiento

informado.
Llucho Retwerlo Lixeio ﬁ;d’z U"!‘_‘/,"J O34 o
Nombre del estudiante ~ Firma del estudiante Fecha Hora
investigador investigador

UQ/IC,’? 0934 fn

Jovee Sancene? _ﬂlﬁL e -

“Nombre del representante de
In empresa
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

Extimado sefor (a)

,:( (.,. !,“A, l'ny.u

MERRRRRR AR R o~ \
.................. O T T LLLLCELLEL L

Estamos realizando un estudio de nvestipgacion piri optir el grado de T (L]

en Crenctas Administrativas denominado Cafactorizncion del henchmarking como factor
relevante para ln gestion de cnbidngd en lns micro y peguetay cnmpresss del sector servicio,
rubro restaurantes del distrito de Chimbote, 2019

Suparticipacion e voluntan o sdui solamunte i aguelion opresenisien Wb

las Mypes que deseen participas Ung vez aceptadin su participacion el estudiant

mvestigador le aleanzard una encuesta on donde usted responderi T interropantes

relactonadas con el uso deol Benchmarking como factor relevante en la pestion de calidad

de s empresa

Foda informacion que usted nos proporcione serf totlmente confidencial y solo

con fines pedagOpicos y por un penodo de 5 anos, posteriormente los formulanos seran

eliminados

i tiene dudas al respecto, puede COMUNICATSE
la ULADECH de la ciudad de Chimbote, Feo

¢l N de celular 980337218 0 @ su Correo

con ¢l Docente Tutor Investigador

de la Escuela de Admimistracion de
Istuardo Mufloz Aguilar quien tiene

eatnardo02@hotmal com

Declaracion del participante.
He lefdo y he entendido la informacion cscrita en estas paginas y firmo este

documento, con mi derecho coma ciudadano, autorizando mi participacion en ¢l estudio

acredita tambi¢n que he recibido una copia de este consentimiento

Mi firma
informado.
Wocho Rolerdo Lucero ____%.io@ otlieltg 10 %% an
Nomhre del estudisnte Firma del estudiante Fecha Hora
investigador investigador

Lcs\m Cas) o h.oi a9 [ 1o /Ay 1o &S W
Nombre del representante de Fechs Hors

Ia empresa
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimado seior (a)

v -
Narva |sqbel Glopuhiche 2

e A

Estamos realizando un estudio de investigacion para optar ¢l grado de Bachill
en Ciencias Administrativas denominado: Cafacterizacién del benchmarking como factor
relevante para la gestion de calidad en las micro y pequeiias empresas del sector servicio,
rubro restaurantes del distrito de Chimbote, 2019

Su participacion es voluntania ¢ inciuita solamenic a aguelios represciianics ue
las Mypes que deseen participar Una vez aceptada su participacion, el estudiante
investigador le alcanzard una encuesta en donde usted respondera las interrogantes
relacionadas con el uso del Benchmarking como factor relevante en la gestion de calidad
de sn empresa

Toda informacién que usted nos proporcione sera totalmente confidencial v solo
con fines pedagogicos y por un periodo de S afios, posteriormente los formulanos seran

eliminados.
Si tiene dudas al respecto, puede comunicarse con el Docente Tutor Investigador

de la Escuela de Administraciéon de la ULADECH de la ciudad de Chimbote, Eco
Estuardo Mufioz Aguilar quien tiene el N° de celular 980337218 o a su Correo

Declaracién del participante.
IHe leido y he entendido la informacién escrita en estas paginas y firmo este

documento, con mi derecho como ciudadano, autorizando mi participacion en el estudio
Mi firma acredita también que he reqipido una copia de este consentimiento

informado.
Livewe Redvento Lucero {%ﬁ@l— o9%/i0 10 Do Awn
Nombre del estudiante Firma del estudiante Fecha Hora
investigador investigador

©
e
v
>
¢ -

‘ _
Mavta \mavel Coygpuuilches W 02/i0lia {

Nombre del representante de Firma del representante Fecha
Ia empresa de ln empresa

HE
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CONSENTIMIENTO INFORMADO
Estimado sefior (a)
Viclor @obis P

.............................................

Estamos realizando un estudio de investigacion para optar ¢l grado de Bachiller
en Ciencias Administrativas denominado: Cafacterizacién del benchmarking como factor
relevante para la gestién de calidad en las micro y pequeias empresas del sector servicio,
rubro restaurantes del distrito de Chimbote, 2019

Su participacion es voluntatia ¢ incluitd solamente a aquelios represenianies de
las Mypes que deseen participar Una vez aceptada su participacion, el estudiante
investigador le alcanzara una encuesta en donde usted respondera las interrogantes
relacionadas con el uso del Benchmarking como factor relevante en la gestion de calidad
de sn empresa

Toda informacion que usted nos proporcione sera totalmente confidencial y solo
con fines pedagogicos y por un periodo de 5 afios, posteriormente los formularios seran
eliminados.

Si tiene dudas al respecto, puede comunicarse con el Docente Tutor Investigador
de la Escuela de Administracion de la ULADECH de la ciudad de Chimbote, Eco

Estuardo Mufioz Aguilar quien tiene el N° de celular 980337218 o a su Correo
eetuardo(2@hotmail com
Declaracién del participante.

He leido y he entendido la informacion cscrita en estas paginas v firmo este
documento, con mi derecho como ciudadano, autorizando mi participacion en el estudio

Mi firma acredita también que he recibido una copia de este consentimiento
informado.

[ucho Reeerdo Lucero 447"!'@ caliofiq 128 Pn

Nambre del estudiaate Firma del estudiante Fecha Hora
investigador investigador
Victor Fabdes Perez g/l P otliof1g 73R PH
Nombre del representante de Firma Fecha Hora
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimado sefor (a) )

Estamos realizando un estudio de investigacion parn optar el genda de Backhilic
en Crencias Adnuinistrativas denominado. Cafacterizacion del henchmurking como facior
relevante para Ia gestion de calidad en Ins micro y pequefns cmpresas del sector servicio,
rubro restaurantes del distrito de Chimbote, 2019

Su participacion es voluntaria ¢ mciuii solmmente s aquelion represianies o

las Mypes que deseen participar Una vez aceptada su- participacion, el estudiante
nvestigador le alcanzara una encuesta en donde usted responderdt las interropant
relacionadas con el uso del Benchmarking como factor relevante en la gestion de calidad
de su empresa

Toda informacion que usted nos proporcione sera totalmente confidencial y solo
con fines pedagogicos y por un periodo de 5 aios, posteriormente los formulanos seran
ehminados

Si tiene dudas al respecto, puede comunicarse con el Docente Tutor Investigador
de la Escuela de Administracion de la ULADECH de la ciudad de Chimbote, Fco
Estuardo Mufioz Aguilar quien tiene el N° de celular 980337218 o a su Correo

astnarda?/@hatmail com

Declaracién del participante.
He leido y he entendido la informacion escrita en estas pdginas y firmo este

documento, con mi derecho como ciudadano, autorizando mi participacion en el estudio
Mi firma acredita también que he recibido una copia de este consentimiento

informado.

\\L"\‘\C fotuerdo Lo ,&fmfg celicf 1a \2 T 1w
Nombre del estudiante Firma del estudiante Fecha Hora
investigador investigador
[c\\h\ \ewono . etfte /(e je 49 an
Nombre del representante de Firma del representante Fechs Hars
la empresa de ln empresa
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimado sefior (a)

.........................................

~ Estamos realizando un estudio de investigacion para optar ¢l grado de Bachiller
en Ciencias Administrativas denominado. Caracterizaci6n del benchmarking como factor
relevante para la gestion de calidad en las micro y pequedias empresas del sector servicio,
rubro restaurantes del distrito de Chimbote, 2019

-

Su parlicipacion es voluntania e incluid solamente a ayuelivs eprescnianic
las Mypes que deseen participar Una vez aceptada su participacion, ¢l estudiants
investigador le alcanzard una encuesta en donde usted responderd las interrogantes
relacionadas con el uso del Benchmarking como factor relevante en la gesti6n de calidad
de gu empreca

Toda informacion que usted nos proporcione sera totalmente confidencial y solo
con fines pedagogicos y por un periodo de 5 afios, posteriormente los formulanos seran
climinados.

Si tiene dudas al respecto, puede comunicarse con el Docente Tutor Investigador
de la Escuela de Administracién de la ULADECH de la ciudad de Chimbote, Eco
Estuardo Mufioz Aguilar quien tiene el N° de celular 980337218 o a su Correo

cstuardo02(@hotmail com

Declaracién del participante.
He leido y he entendido la informacion escrila en eslas paginas v fimo esie
documento, con mi derecho como ciudadano, autorizando mi participacion en el estudic
Mi firma acredita también que he recibido una copia de este consentimiento

informado.

U\l\\i Eq\\p' }q_."‘:":‘;ﬂ' m 0%/i0l19 Y P
estudiante

Nombre del Firma del estudiante Fecha Hora
investigador investigador

Goloop bt B ot 1o o

Nombre del representante de Firma del representante Fecha Hors
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Anexo 5: Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de la micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: Caracterizacion del
benchmarking como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro restaurantes del distrito de Chimbote, 2019. Para
obtener el titulo de Bachiller en Administracion. Se le agradece anticipadamente la

informacidn que usted proporcione:
GENERALIDADES

REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS

Edad

18-30 afios

31-50 afos

51 a més afos

Género

Masculino

Femenino

Grado de Instruccion

Sin instruccion
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Primaria

Secundaria

Superior no Universitaria
Superior Universitaria
Cargo que desempefia
Duefio

Administrador

Tiempo de desempefio en el cargo
0 a 3 aflos

4 a 6 afnos

7 a mas afios

REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0a3aros

b) 4 a6 afios

C) 7 amas afos

Numero de Trabajadores

a) 1 a5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a mas trabajadores

Las personas que trabajan en su empresa son:

a) Familiares

b) Personas no Familiares
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Objetivo de creacion

a) Generar ganancia

b) Subsistencia

REFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD
2.1 GESTION DE CALIDAD

10. ¢ Conoce usted el término de Gestion de calidad?

a) Si

b) No

c) Tiene poco conocimiento

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

b) Marketing

¢) Empowerment

d)Las5S

e) Outsourcing

f) Toma de decisiones

g) Otros

12. ¢ Qué dificultades tiene el personal para la implantacion de gestion de calidad?
a) Poca iniciativa

b) Aprendizaje lento

c) No se adapta a los cambios

d) Desconocimiento del puesto
e) Otros

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

b) La evaluacion

c) Escala de puntuaciones

d) Evaluacion de 360°

e) Otros

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

b) No

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

organizacién?
a) Si
b) No

2.2 REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS:
BENCHMARKING

16. ¢ Conoce usted el significado de la palabra benchmarking?
a) Si

b) No

¢) Tengo cierto conocimiento

17. ¢ Cree usted que es importante aprender de otras organizaciones para ser mas

eficiente?

a) Si es necesario

b) A veces es necesario
¢) No es necesario

18. ¢Usted suele comparar su servicio con otra micro y pequefia empresa para

mejorar la calidad de su empresa?
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a) Siempre
b) A veces
¢) Nunca

19. ¢(Cree usted que es necesario usar como modelo las buenas practicas de
atencion al cliente de otras micro y pequefas empresas para aplicar en su negocio

de manera eficiente?
a) Si es necesario

b) A veces es necesario
c¢) No es necesario

20. ¢ Usted evalta el desempefio de otra micro y pequefia empresa para aplicarlo

en su negocio?
a) siempre

b) A veces

c) Nunca

21. ¢El Benchmarking es primordial para las organizaciones cuando se desea

incursionar en un nuevo mercado?
a) Si
b) No

22. ¢Que tipo de fortaleza considera que necesita su empresa para implementar

el Benchmarking?

a) La cultura al cambio

b) Aprendizaje en continuo

¢) Competencia en el mercado
d) Todas

e) Ninguna
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23. ¢Un buen uso del benchmarking permite a la empresa ser eficiente?
a) Si

b) No

24 ¢ El Benchmarking aumenta la rentabilidad de la empresa?

a) Si

b) No
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Anexo 6: Hoja de Tabulacion

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurantes del Distrito de Chimbote, 2019.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
18-30 afios Il 30.00
Edad 32-50 afos M 4 40.00
51 a mas afios If 3 30.00
Total TR 10 100.00
Masculino II[I 4 40.00
Genero Femenino T 60.00
Total TR 10 100.00
Sin instruccién | 2 20.00
Grado de —
Instruccion Primaria | 2 20.00
Secundaria | 2 20.00
Superior no - 0 0.00
Universitaria
Superior I 4 40.00
Universitaria
Total TR 10 100.00
Duefio -1 8 80.00
Cargo que Administrador | 2 20.00
desempeiia
Total TR 10 100.00
Tiempo de 0 a 3 afios II[1]-] 6 60.00
desempefio en el =
cargo 4 a 6 afos | 2 20.00
5 a mas afios | 2 20.00
Total TR 10 100.00
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Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro

restaurantes del Distrito de Chimbote, 2019.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Tiempo en el rubro 0 a 3 afos HHIE 2 20.00
4 a 6 afnos | 6 60.00
6 a mas afos | 2 20.00
Total TR 10 100.00
NUmero de 1 a5 trabajadores | 2 20.00
Trabajadores 6 a 10 trabajadores II[I 4 40.00
11 amés IIf 4 40.00
trabajadores
Total TR 10 100.00
Vinculo Familiar Familiares II[I 4 40.00
No familiares IS 6 60.00
Total TR 10 100.00
Objetivo de Generar ganancia -1l 8 80.00
creacion Subsistencia | 2 20.00
Total TR 10 100.00
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Caracteristicas del benchmarking como factor relevante en la mejora de la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes del
Distrito Chimbote, 2019

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
Relativa Relativa
Conocimiento del Si I 4 40.00
término de No Il 3 30.00
Gestion de Tiene poco Il 3 30.00
calidad conocimiento
Total -] 10 100.00
Técnicas Benchmarking | 2 20.00
modernas de Marketing M 4 40.00
gestion de calidad Las 55 - 0 0.00
Outsoursing - 0 0.00
Toma de Decisiones I 4 40.00
Otros - 0 0.00
Total (-] 10 100.00
Poca Iniciativa | 2 20.00
Aprendizaje Lento I 4 40.00
Dificultades del No se adapta a los I 2 20.00
personal cambios
Desconocimiento del | 2 20.00
puesto
Otros - 0 0.00
Total I 10 100.00
La observacion II[11-] 6 60.00
La evaluacion | 2 20.00
Técnicas para Escala de puntuaciones | 2 20.00
medir el Evaluacién de 360° - 0 0.00
rendimiento del Otros N 0 0.00
personal Total TS 10 100.00
La gestion de Si [I[1]-] 6 60.00
calidad No M 4 40.00
contribuye a Total TR 10 100.00
mejorar el
rendimiento del
negocio
Gestion de Si III1J-I 6 60.00
calidad ayuda No M 4 40.00
alcanzar metas y Total TS 10 100.00
objetivos
Conoce la técnica Si I 2 20.00
del benchmarking No [I[]]-] 6 60.00
Tengo cierto | 2 20.00

conocimiento
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Total -] 10 100.00
Importancia de Si es necesario I 4 40.00
aprender de otras | A veces es necesario M 4 40.00
Or%?g'sz:f'rgggs No es necesario I 2 20.00
D oiontes Total TS 10 100.00
Compara su Siempre II[11-]II 8 80.00
se_rvicio con otra A veces I 2 20.00
micro y pequefia Nunca a 0 0.00
empresa para ser
o afiionts Total TR 10 100.00
Cree que es Si es necesario [I[1]-] 6 60.00
necesario usar A veces es necesario IIf 4 40.00
Cb%rgr?arsnsgéeggg:: No es necesario - 0 0.00
de atencion al Total gl 10 100.00
cliente
Evalla el Siempre I 4 40.00
desempefio de A veces es necesario II[|-] 6 60.00
otra micro y No es necesario - 0 0.00
pequena empresa Total TR 10 100.00
El Benchmarking Si [I[]]-] 6 60.00
es primordial para No Il 4 40.00
las organizaciones Total T 10 100.00
cuando se desea
incursionar en un
nuevo mercado
Fortaleza que| Laculturaal cambio - 0 0.00
necesita su| Aprendizaje continuo - 0 0.00
empresa paral  Competencia en el - 0 0.00
implementar el mercado
benchmarking Todas I 10 100.00
Ninguna - 0 0.00
Total IHTRIH 10 100.00
Un buen uso del Si II[11-II 8 80.00
benchmarking No I 2 20.00
permite a la Total TIET 10 100.00
empresa ser
eficiente
El benchmarking Si II[1]-] 6 60.00
aumenta la No Il 4 40.00
rentabilidad de la Total T 10 100.00
empresa
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Anexo 7. FIGURAS

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro restaurantes del Distrito de Chimbote, 2019.

B 18-30 afios

# 31- 50 afos

51 afios a mas
"

Figura 1. Edad
Fuente. Tabla 1

B Masculino

= Femenino

Figura 2. Género

Fuente. Tabla 1
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m Sin instruccion

Primaria

Secundaria

. Superior no Universitaria

| ]
Superior Universitaria

Figura 3. Grado de Instruccion

Fuente. Tabla 1

Dueio

u Administrador

Figura 4. Cargo
Fuente. Tabla 1
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5 0a3afos

4 a 6 afios

| |
7 a mas afios

Figura 5. Tiempo en el cargo

Fuente. Tabla 1

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes

del Distrito Chimbote, 2019.

B 0a3afios

u
4 a 6 afios

B 7 amas afos

Figura 6. Tiempo en el rubro

Fuente. Tabla 2
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m 1 a5 trabajadores

6 a 10 trabajadores
[

11 a mas
m trabajadores

Figura 7. Numero de trabajadores

Fuente. Tabla 2

[ |
Familiares

= Personas no
Familiares

Figura 8. Vinculo Familiar

Fuente. Tabla 2
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Generar ganancia
[ |

= Subsistencia

Figura 9. Objetivo de creacion

Fuente. Tabla 2

Caracteristicas del benchmarking como factor relevante para la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes del Distrito

Chimbote, 2019

Si

No

B Tiene poco
conocimiento

Figura 10. Conocimiento del término de Gestion de calidad

Fuente. Tabla 3
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m Benchmarking
Marketing
-
Empowerment
[ |
Las5S
, B
! Outsourcing
]
Toma de decisiones

Figura 11. Técnicas modernas de la gestion de calidad

Fuente. Tabla 3

Poca iniciativa
Aprendizaje lento

No se adapta a los
cambios

Desconocimiento del
puesto

Otros

Figura 12. Dificultades del personal

Fuente. Tabla 3
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La observacion
| |

La evaluacion

g Escala de puntuaciones

- Evaluacion de 360°

Figura 13. Técnicas para medir el rendimiento del personal

Fuente. Tabla 3

B Si

u No

Figura 14. Gestion de calidad en el rendimiento del negocio

Fuente. Tabla 3
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nSi

|NO

Figura 15. Gestion de calidad ayuda alcanzar los objetivos y metas

Fuente. Tabla 3

mSi
]

No

B Tengo cierto
conocimiento

Figura 16. Conocimiento de la técnica del benchmarking

Fuente. Tabla 3
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Si es necesario
B A veces es necesario

" No es necesario
[ |

Figura 17. Importancia de aprender de otras organizaciones para ser mas eficiente

Fuente. Tabla 3

Siempre
[
A veces

|
Nunca
[

Figura 18. Compara su servicio con otra micro y pequefia empresa para Ser mas
eficiente

Fuente. Tabla 3
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Si es necesario

A veces es necesario
[ |

. No es necesario

Figura 19. Cree que es necesario usar como modelo las buenas practicas de atencion
al cliente

Fuente. Tabla 3

Siempre
[
A veces

[ |
Nunca
[ |

Figura 20. Evalla el desempefio de otra micro y pequefia empresa

Fuente. Tabla 3
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Si

No

Figura 21. EI Benchmarking es primordial para las organizaciones cuando se desea
incursionar en un nuevo mercado

Fuente. Tabla 3

La cultura al cambio

Aprendizaje en
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§ Todas
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Figura 22. Fortalezas que necesita su empresa para implementar el Benchmarking

Fuente. Tabla 3
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Figura 23. Un buen uso del benchmarking permite a la empresa ser eficiente

Fuente. Tabla 3
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Figura 24. El Benchmarking aumenta la rentabilidad

Fuente. Tabla 3
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