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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de benchmarking en las micro y pequefias
empresas del sector servicio- rubro restaurantes en la urbanizacion Santa Cristina, distrito de
Nuevo Chimbote, 2016. La investigacion fue de disefio no experimental-transversal, para el
recojo de informacion se utilizé una poblacion muestral de 8 micro y pequefias empresas, a
quienes se les aplicd un cuestionario de 23 preguntas cerradas, obteniendo los siguientes
resultados: El 87,5% son duefios del negocio. El 62,5% tiene una permanencia de mas de 7
afios en el cargo. El 62,5% tiene de 6 a 10 trabajadores. EI 100% tiene como objetivo generar
rentabilidad. ElI 87,5% considera que la gestion de calidad contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio. El 37,5% conoce el término del benchmarking e indica que esta
técnica les puede permitir encaminar mejor el negocio. El 37,5% aplican el aprendizaje
continuo como fortaleza que necesita su empresa para implementar el benchmarking y el
50% considera que el buen uso de la técnica del benchmarking si permitiria a la empresa ser
maés eficiente. En conclusion, las micro y pequefias empresas consideran que la gestiéon de
calidad con el uso del benchmarking mejoraria el rendimiento del negocio siendo mas
eficiente en sus procesos generando mayor competitividad, sin embargo, no lo aplican por
falta de conocimiento y capacidad, esto se ve evidenciado en su gestién haciendo que el

negocio no de los frutos esperados.

Palabra clave: Benchmarking, Gestion de calidad, pequefias empresas, microempresas,

fortaleza, rendimiento.



ABSTRACT

The main objective of this research work was to: Determine the characteristics of quality
management with the use of benchmarking in the micro and small companies of the service-
restaurant sector in the Santa Cristina urbanization, Nuevo Chimbote district, 2016. The
research was of a non-experimental cross-sectional design, for the collection of information a
sample population of 8 micro and small companies was used, to which a questionnaire of 23
closed questions was applied, obtaining the following results: 87.5% are owners of the
business. 62.5% have a permanence of more than 7 years in the position. 62.5% have 6 to 10
workers. 100% aims to generate profitability. 87.5% consider that quality management
contributes to improving business performance. 37.5% know the term of benchmarking and
indicate that this technique can allow them to better direct the business. 37.5% apply
continuous learning as a strength that your company needs to implement benchmarking and
50% consider that the proper use of the benchmarking technique would allow the company to
be more efficient. In conclusion, micro and small companies consider that quality
management with the use of benchmarking would improve business performance by being
more efficient in their processes, generating greater competitiveness, however, they do not
apply it due to lack of knowledge and capacity, this can be seen evidenced in its management

making the business not the expected results.

Keyword: Benchmarking, Quality management, small businesses, micro businesses,
strength, performance.
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I.- INTRODUCCION
Las micro y pequefias empresas desde que se crean son unos de los principales motores y

fuentes de desarrollo generando empleo y contagiando el espiritu emprendedor, tiene una
labor muy grande por atraer clientes, sabiendo que éstos se vuelven cada vez mas exigente al
momento de decidir por un producto o servicio, es por lo tanto muchos negocios con la
intencion de captar clientes estan tratando de mejorar la manera en como se comunican
procurando dar soluciones inmediatas con lo que tienen a disposicién., sin embargo, no es
suficiente para mejorar la relacion empresa — cliente. Muchas de las micro y pequefias
empresas solo se concentran en lo que tiene a disposicion y no van més alla para mejorar sus
procesos, y a pesar de tener estas limitaciones no se han preocupado por buscar estrategias
para una buena gestion de calidad que les permita alcanzar sus objetivos a corto y largo
plazo, esto se ve reflejado en el rubro de los restaurantes de la urbanizacion Santa Cristina,
Nuevo Chimbote, pues una mala gestién de calidad provoca el quiebre de algunos negocios
que no soportan la exigencia del entorno y terminan por cerrar totalmente, es por ello, que
deben aplicar una serie de herramientas que les permita tener una adecuada gestion para
poder mejorar en todas sus lineas y ser mas competitivo en el mercado y cumplir con las

exigencias de los clientes.

En el Per( cada afio surgen 12 mil micro y pequefias empresas, pero solo el 10% superan el
afio de actividad, esto debido a su mala gestion. Los principales errores que cometen es que
se aventuran en un sector si saber cuales son las necesidades del publico, no evalGan a la
competencia, no indagan previamente sobre quienes seran sus competidores, cuales son sus
debilidades y, sobre todo, sus fortalezas, no innovan pues algunos caen en el error de creer

que el producto o servicio que ofrecen no necesita de cambios 0 mejoras. (Roman, 2013)

De acuerdo con los mencionado lineas anteriores tenemos problemas similares en otros
paises, como en Esparfia, que las micro y pequefias empresas tienen algunas dificultades en la
aplicacién de la gestién de calidad, debido a que se han quedado en la época donde el cliente
no era cuidado con esmero, habia mucha demanda y siempre aparecian nuevos. Hoy sabemos
que la innovacion y el cuidado al cliente es algo fundamental si queremos que un negocio
prospere en la presente situacion. Ya no tiene sentido la frase “esto es lo te que ofrezco es lo
que soy Y tu cliente tienes que aceptar lo que te ofrezco”, el negocio es el que tiene la “sartén
por el mango”, pero no es asi. Mejorar la relacion con el cliente es uno de los mayores

problemas de las micro y pequefias empresas actualmente. (Embid,2013). Por otro lado en



Uruguay las micro y pequefias empresas enfrentan distintos problemas por ejemplo, no existe
informacion para la correcta toma de decisiones por las gerencias, o la informacion con la que
se cuenta es imprecisa, incorrecta, incompleta y poco fidedigna, no es posible saber si el
servicio o producto que se brinda es el que el cliente necesita, no se sabe si los procesos son
adecuados para optimizar recursos, no se puede segmentar correctamente a los clientes, por lo
que no se puede personalizar el nivel de tratamiento que le damos a cada uno, lo que le
ofrecemos a cada uno, el tiempo y los recursos que destinamos, como agregarle mas valor,
venderle mas y mejor, no se sabe cual es el nivel de satisfaccion de los clientes, no hay
mediciones objetivas o0 bien se mide enteramente por la subjetividad del vendedor, se ganan o
se pierden oportunidades en clientes existentes o potenciales y no se conocen las razones y
cuéles son las claves del éxito o de los fracasos (Peralta, 2012). Esto también ocurre en
México, pues de acuerdo con las cifras difundidas por el centro de Desarrollo de la
competitividad Empresarial (CETRO — CRECE), solo el 10% de las Pymes mexicanas llegan
a los 10 afos de vida y logran el éxito esperado, mientras que el 75% de las nuevas empresas
del pais fracasan y deben cerrar sus negocios solo dos afios después de haber iniciado sus
actividades, esto debido a que carecen de un sistema de planeacion, organizacion
administracién y control eficiente, asi como de tecnologia propias para la gestion y desarrollo
de sus actividades productivas, lo que origina una falta de conocimiento real de su
competencia, falta de técnicas para planear su produccion, provocando una excesiva rotacion
de personal (Maker, 2015).

Por otro lado, en Ancash la presencia de las micro y pequefias empresas es muy importante,
pero aun no terminan de establecerse, es por eso que la importancia de apoyar en la mejora de
sus procesos de gestion de calidad con el uso del benchmarking, aplicando correctamente las
herramientas y técnicas administrativas para la toma de decisiones, lo que traera como
consecuencia la mejora y crecimiento de las micro y pequefias empresas. En Nuevo
Chimbote, en la urbanizacién Santa Cristina los representantes de las micro y pequefias
empresas desconocen de la gestién de calidad en el desarrollo de sus actividades y la
aplicacion de técnicas administrativas, por lo tanto, debido a este desconocimiento de los
negocios se plantea el problema de investigacion ¢Cuales son las principales
caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del benchmarking en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes en la urbanizacion Santa
Cristina, distrito de Nuevo Chimbote, 2016? Para dar solucion al problema se plantead
como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad con
2



el uso del benchmarking en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurantes en la urbanizacién Santa Cristina, distrito de Nuevo Chimbote, 2016 y para
conseguir el objetivo general se plantea los siguientes objetivos especificos: Determinar las
caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio —
rubro restaurantes en la urbanizacion Santa Cristina, distrito de Nuevo Chimbote, 2016, de
igual manera, determinar las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurantes en la urbanizacion Santa Cristina, distrito de Nuevo Chimbote,
2016, y por ultimo determinar las caracteristicas de las Gestion de Calidad con el uso del
benchmarking en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes en la
urbanizacion Santa Cristina, distrito de Nuevo Chimbote, 2016. Esta investigacion se justifico
por que permitio conocer las caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro restaurantes, en la urbanizacion Santa Cristina del distrito
de Nuevo Chimbote, 2016, teniendo como finalidad mejorar la gestion de calidad en cuanto a
servicios y procesos aplicando el benchmarking e imitando a las mejores empresas para que
la relacion y afianzamiento con los clientes sea oportuna, confiable y eficiente, ademas la
investigacion se realizd con el fin de brindar ayuda para futuras investigaciones similares
para los estudiantes de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, acerca de la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas.

La investigacion fue de disefio no experimental, transversal; para el recojo de informacién se
utiliz6 una poblacion muestral de 8 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplicé un

cuestionario de 23 preguntas cerradas.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1.- Antecedentes.

Ferndndez (2017) en su trabajo de investigacion titulada: “Gestion de Calidad y Capacitacion
al personal de las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurantes del
sector Central la Esperanza, afio 2016”. Tiene como objetivo general: Describir las
caracteristicas de la gestion de calidad y capacitacion al personal de las micro y pequefias
empresas del sector servicio — rubro restaurantes, sector Central — La Esperanza, afio 2016.
Para el desarrollo la investigacion fue descriptiva, se obtuvo una poblacion de 126 mypes
obteniendo una muestra de 50 mypes a quienes se les aplicd un cuestionario de 16 preguntas
cerradas a través de la técnica de la encuesta donde se obtuvo los siguientes resultados: El
60% de los representantes son de género femenino, el 44% tiene entre 18 a 30 afios de edad,
el 60% tiene experiencia laboral de 5 afios a mas, el 80% de las micro y pequefias empresas
cuentan con 1 a 5 trabajadores, 50% crearon el negocio con la finalidad de obtener ganancias,
el 90% aplican la gestion de calidad, el 60% aplica la técnica de lluvia de ideas, el 100%
realiza la gestion de enfoque al cliente, 50% aplican una buena atencion al cliente, el 41% a
veces capacita a su personal, el 70% de su personal tiene buena actitud para con el cliente, el
70% realizan evaluacion al personal y esto lo hacen de forma permanente. Se concluye que
las micro y pequefias empresas deben de gestionar aplicando con mas énfasis la capacitacion
de manera constante a su personal para fortalecer la buena atencién y actitud con el cliente en

los restaurantes del sector central — La Esperanza.

Abanto (2017) en su trabajo de investigacion titulada: Gestién de Calidad en la capacitacion
de los Recursos Humanos en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro
pollerias, distrito de Coishco, 2017. Tiene como objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de Calidad en la capacitacion de los recursos humanos en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias, distrito de Coishco, 2017. La
investigacion fue de disefio no experimental, transversal, y se escogié en forma dirigida, una
poblacién muestral de 8 micro y pequefias empresas a quienes se les aplicé un cuestionario de
20 preguntas donde obtuvo los siguientes resultados: ElI 75% de los representantes de las
micro y pequefias empresas tiene una edad entre 31 a 50 afios, el 85,7% son de género
masculino, el 100% de los representantes tienen estudios secundarios, el 100% de los
representantes son duefios del negocio, el 62,5% llevan mas de 7 afios en el cargo, el 62,5%

de las micro y pequefias empresas tienen mas de 7 afios en el rubro, el 100% tienen entre 1 a
4



5 colaboradores, el 75% de las micro y pequefias empresas tienen como trabajadores a no
familiares, el 75% fueron creadas para generar ganancias, el 100% de los representantes de
los representantes no conocen el término de gestion de calidad, el 75% de los representantes
aplican en su gestion el liderazgo empresarial, el 62,5% aseguran que la gestion de calidad
contribuye a mejorar el rendimiento de la empresa, el 75% de los representantes si se
capacitan, el 75% de los trabajadores si reciben capacitacion, el 62,5% de los trabajadores si
han recibido por lo menos una capacitacion en el ultimo afio, el 50% de los trabajadores han
recibido capacitacion referente a Direccion de personal, el 75% de los representantes
consideran que la capacitacion es relevante y el 100% de los representantes consideran que la
capacitacion es una inversion. Se concluye que las micro y pequefias empresas del sector
servicio rubro pollerias, distrito de Coishco, 2017 consideran que la capacitacién es una
inversion, pero para que ésta sea eficiente se requiere hacer un seguimiento para que lo
aprendido sea aplicado correctamente y traiga consigo los resultados que se espera para la

mejora constante.

Antlnez (2017) en su trabajo de investigacion titulada Gestion de Calidad en la Atencién al
cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes, en la ciudad
de Huarmey, 2016. Tiene como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de
la Gestion de Calidad en atencién al cliente de las micro y pequefias empresas del sector
servicio — rubro restaurantes, en la ciudad de Huarmey, 2016. La investigacion se desarrolld
utilizando un disefio no experimental, descriptivo, transversal, para el recojo de la
informacion se escogié una muestra poblacional de 26, a quienes se les aplicd un cuestionario
de 14 preguntas obteniendo los siguientes resultados: El 72,2% de los representantes de las
micro y pequefias empresas tiene una edad entre 31 a 50 afios, el 63,3% son de género
masculino, el 45,5% tienen grado de instruccion superior, el 63,3% de las micro y pequefias
empresas tienen de 1 a 5 trabajadores, el 59,1% de las micro y pequefias empresas son
informales, el 68,2% tienen de 0 a 3 afios de permanencia en el rubro, el 59,1% de los
representantes de las micro y pequefias empresas indican que si aplican la gestion de calidad,
el 40,9% manifiesta usar la mejora continua como técnica de gestion en sus negocios, el 50%
tiene como prioridad planificar actividades, el 34,4% tiene como prioridad sus clientes, el
45,5% de las micro y pequefias empresas tienen a familiares como trabajadores, el 54,4% no
capacitan a sus colaboradores, el 50%se adecuan a los factores externos cambiantes y el
59,1% sefiala que una atencion de calidad aumenta las ventas para el negocio. Se concluye
finalmente que la mayoria de las micro y pequefias empresas encuestadas estan aplicando una
5



gestion de calidad usando la técnica de mejora continua, priorizando el buen trato al cliente
pues consideran que esto ayuda a aumentar sus ventas y tener una mejor relacion y

afianzamiento con el cliente.

Goicochea (2016) en su trabajo de investigacion titulada, La Gestion de Calidad en las micro
y pequefias empresas del sector servicio -rubro restaurantes del boulevard gastronémico del
distrito de Villa Maria del Triunfo, provincia de Lima, departamento de Lima, 2015. Tiene
como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurantes del boulevard
gastronomico del distrito de Villa Maria del triunfo, provincia del Lima, departamento de
Lima periodo, 2015. La investigacion que se empled fue de tipo cuantitativa, nivel
descriptivo, disefio no experimental, transversal, para el recojo de la informacion se escogio a
una muestra poblacional de 10 mypes a quienes se les aplicd un cuestionario de 24 preguntas
cerras donde se obtuvo los siguientes resultados: el 80% de los representantes de las micro y
pequefias empresas tienen entre 31 a 50 afios, el 70% son de género masculino, el 70% son
casados, el 100% son peruanos, el 40% tienen estudios secundarios, el 80% son
administradores del negocio, el 30% de las micro y pequefias empresas tiene una antigiiedad
de mas de 7 afios, el 60% tienen entre 1 a 4 trabajadores, el 60% cuentan con una estabilidad
laboral permanente, el 90% de los representantes de las micro y pequefias empresas si tienen
conocimiento de la gestién de calidad, el 70% no desarrolla ninguna politica de calidad, el
80% si realiza capacitaciones para sus trabajadores, el 60% de los trabajadores estan
capacitados para cumplir sus labores a cabalidad, el 100% de los representantes indican que
si controlan la preparacién de sus alimentos, el 80% realizan publicidad por medio de
paneles, el 90% considera que hay un buen clima laboral en sus negocios y el 50% manifiesta
que el aspecto de mejora en su establecimiento es la infraestructura. Se concluye que los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurantes si
capacitan a sus trabajadores para que puedan cumplir sus funciones con mejor desempefio,
sin embargo, indican que a pesar de tener conocimientos de la gestion de calidad no han
aplicado ninguna politica para desarrollarla pudiendo traer consigo problemas de
competitividad en el mercado.

Campos (2015) en su trabajo de investigacion titulada: Gestion de Calidad y competitividad
de las MYPE rubro restaurantes cevicherias del asentamiento humano la Primavera Castilla,

2015 donde tiene como objetivo determinar la manera en la cual influye la gestion de calidad



y competitividad en las Mype rubro restaurantes — cevicherias asentamiento Humano la
Primavera Castilla, 2015. Emple6é la metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativo,
disefio no experimental, corte transversal, la unidad de analisis esta basada en 3 mypes a los
que se les aplico la técnica de la encuesta con un cuestionario de 17 preguntas cerradas
obteniéndose los siguientes resultados. ElI 100% de las micro y pequefias empresas sus
procesos es de servicios, el 100% consideran que si desarrollan correctamente los procesos de
elaboracion de sus alimentos, el 67% no usa informacion bésica para la toma de decisiones, el
100% realiza sus compras de manera planificada, el 67% indican que no plantean estrategias
para alcanzar sus objetivos, el 100% indican que si tienen una estructura de
responsabilidades, el 100% si tienen un flujo de comunicacion con su personal, el 100% no
capacitan a su personal, el 100% de los representantes indican que si existe interés por la
calidad del restaurante, el 67% no toma decisiones constantemente para la mejora de su
empresa, el 60% de los clientes encuestados indican que los servicios adquiridos que les
ofrecen no les satisface, el 76% de los representantes indican que no cumplen con el tiempo
promedio para la entrega de los pedidos, el 91% de las micro y pequefias empresas no ofrece
promociones atractivas y el 59% de los clientes encuestados indican que la atencién recibida
no fue muy agradable. Se llega a la conclusion de que las Mypes del sector servicio — rubro
cevicherias del Asentamiento Humano la Primavera Castilla muestran resistencia al cambio
lo que a repercutido alcanzar altos niveles de competitividad, pero no hay interés por parte de
las gerencias en mejorarlo, a pesar de que la gestion de calidad es una estrategia dirigida al

éxito competitivo de la empresa.

Hernandez (2014) en su trabajo de investigacion titulada Gestion de Calidad, marketing y
competitividad de las Mypes del sector servicio — rubro restaurantes del distrito de la
Esperanza, afio 2014, cuyo objetivo es determinar las caracteristicas del marketing de las
Mypes del sector servicio — rubro restaurantes del distrito de la Esperanza. El tipo de
investigacion fue descriptiva y para llevar acabo escogio una muestra poblacional de 15
micro empresas donde obtuvo los siguientes resultados: El 66,67% de los representantes de
las micro y pequefias empresas son de género femenino, el 40% tienen una edad entre los 30
a 40 afios, el 53,33% su grado de instruccion es secundaria completa, el 66,67% tienen algun
tipo de capacitacion orientada al servicio, el 53,33% indica que la empresa es quien debe ser
responsable de la capacitacion, el 60% aplica el liderazgo general, el 73% indica que el local

donde se ubican no es propio, 73% indican que temen a que otros restaurantes copien sus
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caracteristicas, el 62,5% de los clientes encuestados indican que la calidad de los restaurantes
es buena, el 75% indican que la atencién también es buena y el 50% indican finalmente que
el negocio le parece bueno. Finalmente se concluye que el marketing y competitividad de las
Mypes del sector servicio — rubro restaurantes son dos puntos que aun estan lejos de estar
relacionados, que nos limita a realizar una correcta gestion del negocio. La mayoria de los
Gerentes y/o administradores cuentan con estudios secundarios; esto significa una gran
desventaja para el negocio ya que se carece de conocimientos profesionales para poder
aplicar herramientas de gestion que permita al negocio ser méas efectivo y competitivo, solo

estan llevando la administracion de forma empirica.



2.2. Bases teoricas:
Las Micro y pequefias empresas.

Las micro y pequefias empresas cumplen un papel clave y muy importante en el crecimiento
economico y social del pais, es una fuente impulsadora de empleo brindando abundantes
puestos de trabajo, incentivando el espiritu creativo y empresarial capaz de contribuir a la

reduccion de la pobreza.

Segun la ley N° 28015, (2003) las micro y pequefias empresas son una unidad econémica que
opera una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion
empresarial, que desarrolla actividades de extraccion, transformacion, produccion y
comercializacion de bienes o prestacion de servicios, que se encuentran regulada en el TUO
(Texto Unico Ordenado), de la Ley de Competitividad, formalizacion y desarrollo de las

Micro y pequefias empresas y del Acceso al Empleo Decente.

Las entidades publicas y privadas uniformizan sus criterios de medicion a fin de construir una
base de datos homogénea que permita dar coherencia al disefio y aplicacion de las politicas

publicas de promocion y formalizacién del sector.

Las micro y pequefias empresas se han creado con la finalidad de generar rentabilidad y
contribuir con el desarrollo social, brindar puestos de trabajo y ser el motor impulsador de
la economia del pais, asi lo indica el 100% de los representantes encuestados de las micro y
pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurantes de la urbanizacion Santa

Cristina, Nuevo Chimbote.

Caracteristicas de la nueva ley MYPE N° 30056.
Esta ley es la que modifica distintas barreras burocraticas que retrasan la actividad
empresarial y facilitan la inversion privada impulsando el desarrollo productivo y el

crecimiento empresarial.

Asi mismo segun la nueva ley MYPE N° 30056, (2013) indica que las micro y pequefias
empresas son la inclusion de una nueva categoria empresarial que es la “mediana empresa”,
que, si bien no goza de beneficios laborales, dado que con su incorporacién se busca impulsar
la (re)organizacion empresarial. En ese sentido, todas las micro, pequefias y medianas
empresas deberdn determinar la categoria empresarial que les corresponda en funcion de sus

niveles de ventas anuales:



- Microempresa: ventas anuales hasta el monto maximo de 150 Unidades impositivas
Tributarias (UIT).

-Pequefia empresa: ventas anuales superiores a las 150 UIT y hasta el monto maximo de
1,700 UIT.

- Mediana empresa: ventas anuales superiores a 1,700 UIT y hasta el monto méximo de 2,300
UIT.

El incremento en el monto maximo de ventas anuales sefialado para la micro, pequefia y
mediana empresa podra ser determinado por decreto supremo refrendado por el Ministro de
Economia y Finanzas y el ministro de la produccion cada dos (2) afios. Las entidades publicas
y privadas promoveran la uniformidad de los criterios de medicion a fin de construir una base
de datos homogénea que permite dar coherencia al disefio y aplicacion de las politicas de

promocion y formalizacion del sector.

Es importante resaltar que una microempresa no necesita constituirse como persona
juridica, puede ser constituida por su propietario como persona natural individual, o

persona natural con negocio.

Importancia

Segun Vasquez, (2013) las mypes en el Per( hacen su aparicién en los afios ochenta, sin
embargo, ellos se han venido gestando desde los afios cincuenta como solucion al problema
del desempleo y bajos ingresos, sobre todo en la capital del pais, a consecuencia de las olas
de inmigracién que empezaron a llegar del interior del pais. En la actualidad las mypes
representan un sector de vital importancia dentro de la estructura productiva del Peru. Segun
datos del Ministerio de Trabajo, las mypes brindan empleo a mas del 80% de la poblacion
econdmicamente activa (PEA) y generan cerca de 45% del PBI. Constituyen el principal
motor de desarrollo del Peru. Su importancia de basa en:

- Proporciona abundantes puestos de trabajo.
- Reducen el indice de pobreza por medio de actividades de generacion de ingresos.
- Incentivan el espiritu empresarial y el caracter emprendedor de la poblacién.

- son la principal fuente de desarrollo del sector privado.
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- Mejora la distribucién del ingreso.
- Contribuye al ingreso nacional y al crecimiento econémico.

Las micro y pequefias empresas en el Peru son consideras las fuerzas impulsadoras del
desarrollo econémico, no sélo contribuyen a la generacion de puestos de trabajo si no que
también ayudan al crecimiento socioeconémico de la region donde se encuentran ubicados,
sin embargo, aun se debe trabajar mucho en la innovacion para poder diferenciarse de sus

demas competidores y mantenerse en un mercado que cada vez es mas competitivo.

Gestion de Calidad
La gestion de calidad no se centra en un producto o servicio, si no también en los medios
para obtenerla, utiliza el aseguramiento de la calidad y el control de los procesos para

obtener una calidad mas consistente.

Segln Cuatrecasas, (2012) las empresas hasta el momento han aprendido a producir
eficientemente reduciendo sus costos y cada vez con mayor rapidez, tratando de que su
producto y/o servicio final llegue en el minimo tiempo posible con la maxima efectividad,
pero esto no es suficiente. La gestion de calidad esta encaminada a gestionar todos los
procesos de una empresa basandose netamente en calidad, y permitira obtener el méximo de

ventajas competitivas y la satisfaccion total de los clientes.

En los Gltimos afios la gestion de calidad a evolucionado considerablemente, y queda atras
aquel concepto de acuerdo con la cual la calidad suponia exclusivamente entregar al cliente

productos y servicios funcionalmente correctos.

En la actualidad la calidad va relacionado con la competitividad, no pueden desligarse en
ningln momento Yy, por tanto, la calidad, coste y tiempo son los tres grandes pilares de la
competitividad, ya que ésta se supone, no solo entregar productos o servicios correctos, si no
a un coste y tiempo razonable, de forma que ambos deben ser lo suficientemente reducidos
para que no excedan de lo que sean capaces de reducirlos los competidores. De hecho, la
competitividad significa que el sistema productivo debe estar capacitado para alcanzar, por lo
menos, los niveles que puedan asumir los competidores.

Entonces podemos decir que la calidad significa pues, entregar productos y servicios

funcionalmente correctos somo ha sido siempre, pero ademas no puede evadir otras nuevas
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exigencias en favor de la competitividad, que estan marcando en el siglo XXI la tendencia en
la gestion de calidad. Unas de las exigencias de esta tendencia son:

- Ajustarse a las necesidades y requerimientos de los consumidores. Hoy mas que nunca
la calidad supone que el producto y/o servicio esté totalmente concebido y desarrollado para

satisfacer lo que el consumidor espera.

- Organizacion y Medios. Materiales de produccion adecuados y recurso humano calificado,
motivado y formados (elemento clave) de tal forma que toda la organizacion esté
comprometida con la calidad, por lo que todos los procesos y personas estén involucrados en
obtener la calidad competitiva que el mercado exige comenzando por un compromiso firme

de alta direccion.

- Minimizacién competitiva de costes y tiempos de entrega del producto o servicio. Ello
afectara a todas las fases de los procesos de obtencidn del mismo. Estas etapas conforman el
proceso por medio del cual una empresa y su sistema productivo consigue obtener su

producto o servicio, con la méxima calidad y eficiencia.

La gestion de calidad permitird a la empresa mejorar continuamente su productividad
volviéndolo mas competitivo, pues las cosas saldran cada vez mejor a la primera dandole al
cliente lo que desea. Su buena aplicacién de esta gestion es altamente motivante para la
organizacién, sin embargo, el término gestion de calidad es poco conocido por los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurantes de
la urbanizacién Santa Cristina de Nuevo Chimbote, quienes solo el 62,5% tienen cierto

conocimiento de este término, pero no lo aplican en sus negocios.

Herramientas de Gestion Empresarial

En éstos dltimos afios los hombres han empezado a preocuparse por mejorar la calidad de
sus productos, para lograrlo hay que aplicar ciertas técnicas o herramientas que te permita
hacer méas facil tu nivel de competitividad y hacer frente a los constantes cambios de un

mercado que cada vez es mas exigente.
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-Empowerment

Segin Wilson, (2000) determina que el empowerment es una herramienta que se ha
introducido poco a poco en el lenguaje del dia a dia como un mecanismo de autoayuda, hace
saber que las unicas personas que pueden intervenir o cambiar en sus vidas son ellas mismas
sin necesidad de consultar con otras personas. La aplicacion del empowerment en la empresa
sugiere que los colaboradores o los equipos tiene poder de decision, tienen la autonomia para
decidir sobre su funciones y desempefio con total responsabilidad, pues depende de las
decisiones y acciones que se tomen en cuanto a sus tareas traera consigo los resultados que se
espera.

Uno de los grandes beneficios de esta herramienta es que favorece al desarrollo y uso de los
talentos ocultos que existe en las personas, ellos desean ganar o caer por sus propios

esfuerzos, y gracias a este concepto se sienten mas atraidos para tratar de conseguirlo.

-Outsourcing
Segun Martinez, (2017) el outsourcing, denominado tercerizacion o externalizacién de
servicios, consiste en que una empresa contrata a otra que se especializa en un area que no
tiene la primera. Es una porcion del negocio que puede ser desempefiada mas eficientemente
por otra empresa, la cual es contratada para desempefarla, esto libera a la primera

organizacion para enfocarse primordialmente en su objetivo.
Algunas caracteristicas que podemos encontrar son:
- Son actividades que se llevan a cabo por personas externas a la empresa.

- Se aprovechan experiencias y conocimientos de personas externas que pueden llevarlas a

cabo dentro de la empresa.

- No es la actividad principal de la empresa por lo que llevarla a cabo desviaria su objetivo

primordial.
-Joint Venture

Segun Sierralta, (1997) la herramienta del Joint Venture, o empresas conjuntas, es la
cooperacion entre empresas para mejorar y afinar su actividad, a través de esta alianza las
empresas implicadas buscan la creacion de un nuevo proyecto, producto, servicio o negocio

con el fin de mejorar su rendimiento y estabilidad en el mercado.
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Las alianzas o fusiones de estas empresas traen consigo beneficios a largo plazo, permitiendo
tener un mejor control sobre la produccién, mayor acceso a los canales de distribucién y

obtener la experiencia que la otra empresa tiene.

Para que se del el Joint Venture ambas partes deben tener los mismo intereses y objetivos
para poder relacionarse, pues una diferencia en ambas partes podria traer conflictos que

pueda afectar la celebracion del compromiso.

-Balanced Scorecard
Segun Sierralta, (1997) para medir el desempefio de una empresa se requiera de herramientas
para que las mediciones sean cada vez mas exactas y a partir de estos indicadores poder
tomar decisiones para el funcionamiento efectivo de la organizacion.
Esta herramienta Balanced Scorecard (cuadro de mando integral) permite medir como se va
cumpliendo el planeamiento estratégico de la organizacion, como se esta atendiendo, cuales
son los ingresos y costos de la empresa, cual es la calidad del producto, desempefio del

personal, etc.

Los procesos de gestion aplicando esta herramienta permitira que la empresa se estabilice y
centre en las estrategias propuestas a largo plazo, pues permitira obtener el feedback para

aprender sobre la marcha y poder mejorarla.

-Reingenieria
Segun Steven, (1997) es una herramienta de gestién que permite a la empresa rehacer sus
sistemas de informacion y organizacién de forma radical, es decir, no es hacer mejoras en el
proceso, ni correcciones, si no, es hacer un cambio drastico que permita una reestructuracion
total buscando mejoras espectaculares en todos sus sectores y lineas criticas que le permita a
la empresa ser efectivo al momento de brindar su producto o servicio maximizado el

contenido de valor agregado en un corto periodo de tiempo

-Calidad Total
Segun, Cuatrecasas, (2012) las empresas llegan al convencimiento de que no se pueden
realizar disefios de calidad si en la organizacidn no existe una cultura empresarial orientada,

con toda claridad, a la calidad. Se percatan de que no sélo deben asegurarse de la calidad de
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sus productos/servicios en si, sino que, ademas, deben garantizar la calidad del uso, consumo
y posesion de los productos o servicios por parte de los consumidores usuarios y clientes.

La calidad total s6lo se logra cuando toda la empresa ésta decidida y claramente orientada a
la calidad, ésta es la Unica forma de que disponen las empresas para estar seguras de que, en

realidad, lograran altos niveles de satisfaccion por parte de sus clientes.

-Benchmarking
Segun Manene, L (2011) es una herramienta de analisis de los procedimientos, de las
estadisticas, de los productos y de los servicios en un entorno conexo — el de un competidor,
un socio u otro departamento de la misma empresa. Su Objetivo principal es proporcionar
pistas para la mejora de las empresas que, después de hacer los analisis comparativos,
querrian comprender por qué algunas organizaciones tienen mas rendimiento que otras, y
sobre todo que hacer para llegar a integrar las estrategias eficaces de los competidores en su

estructura.

Proceso de Gestion de Calidad.

Las empresas en la actualidad saben que para ser competitivos hay que tener calidad, no
solo en sus productos y servicios, sino también en sus procesos, pues esto los llevara a la
efectividad. El chip de todo trabajador debe ser el compromiso por buscar la calidad total en
todos sus aspectos para mejorar el rendimiento organizacional y la capacidad competitiva,
tanto individual como colectiva que traera consigo la excelencia.

Segln Cuatrecasas, (2012) la evolucidn del significado dado a la palabra calidad va paralela

al cambio de enfoque en la gestion empresarial.

Tradicionalmente se ha alcanzado la excelencia empresarial utilizando diversas estrategias
corporativas, en funcion del entorno competitivo al cual intentaban adaptarse. Aun a riesgo
de parecer simplista, pero en aras de una mayor claridad conceptual, conviene resaltar las
enormes diferencias de los planteamientos empresariales que se propugnan en la actualidad y

los que existian en el pasado reciente.

Por situarnos en un contexto histérico concreto, hace dos décadas el énfasis empresarial se
centraba en producir todo aquello que el mercado demandaba; el entorno competitivo era
local, regional y como mucho nacional para la mayor parte de las empresas. La posibilidad de

eleccion de los clientes era muy limitada. El enfoque “producto ut” (vender lo que se es
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capaz de fabricar) refleja muy bien la orientacion al producto y a la produccion de muchos
directivos de empresa.

Como una consecuencia natural de la globalizacion de los mercados en la mayor parte de los
sectores de actividad, aumentan sensiblemente la competencia y las oportunidades para el
cliente; de forma natural e inconsciente, las necesidades y sobre todo las expectativas de los
usuarios crecen. El cliente se convierte en el gran protagonista de la vida de las empresas
demandando cada vez con mayor intensidad productos y servicios de “calidad” en los

términos en que él la entiende y percibe.

El concepto de calidad toma un enfoque global al abarcar todas las actividades empresariales,
operativas y de gestion; ello es debido a que se entiende por producto el resultado del trabajo
de cualquier persona y cliente al destinatario de ese trabajo.

Con este amplio enfoque y la orientacion a los procesos, pero a todos los procesos de la
empresa, la calidad sirve para integrar todas las funciones empresariales en torno a un
objetivo comun: satisfacer al cliente. Entonces, se dice que la calidad se gestiona mediante
técnicas de uso regular para la gestion de otras funciones empresariales acompariadas del uso

de unas metodologias y herramientas especificas.

La idea de gestion lleva implicito los conceptos de objetivo y mejora, contribuyendo a
aumentar la satisfaccion del cliente y a reducir los costes totales, aportando una sélida ventaja
competitiva propia y sostenible en el tiempo. Asi pues, de un concepto negativo, estatico y
reactivo de la calidad se pasa a otro positivo, orientado a la accién y proactivo. Para tomar
una accion especifica, no es necesario que se haya detectado algin error, sino que se

emprende para cumplir los objetivos de mejora fijados.

El proceso gestion de calidad pasa por la sistematica prevencion de cualquier tipo de error o
ineficiencia interna, a diferencia de la correccion tradicional. Y ello identificado y actuando

sobre las causas que lo han producido como Unica forma de garantizar que no se repetira.

En los ultimos afios las empresas han empezado a gestionar la calidad en todos sus procesos
para brindar al cliente, no solo lo que tienen para ofrecer, sino, un plus o un valor agregado
a su producto o servicio para buscar la satisfaccion total, ello implica una mejora continua y
total en todos sus aspectos (proveedores, procesos, mano de obra, atencién, etc.) todos deben
estar comprometidos en el proceso de la calidad, sin embargo, a pesar de que el 87,5% de
las micro y pequefias empresas de sector servicio — rubro restaurantes de las micro y
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pequefias empresas indican que las gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento
de la empresa no lo han aplicado, debido a que no tienen el conocimiento necesario y

muestran temor a cambios y mejorar en sus lineas operativas.

Principios basicos de gestion de Calidad.
Segln Lopez, (2003) la calidad es un principio de las empresas actuales que buscan ser
competitivos, desarrollarse y consolidarse en el mercado. Hay ocho principios de gestion

claves que proporciona beneficios a la empresa en busca de la calidad total.

- Enfoque al cliente
Segun Lépez, (2003) las empresas deben conocer las necesidades sus clientes, pues dependen
de ellos, no basta con ofrecer solo lo que tienen, tienen que esforzarse por mejorar, exceder
esas expectativas, darles diferentes soluciones y que éstas sean inmediatas, pues la

satisfaccion del cliente garantiza que vuelvan y traigan consigo mas consumidores.

- Liderazgo
Segln Lopez, (2003) los lideres no solo tienen que estar en la alta directiva, las empresas
tienen que tener entre sus filas a colaboradores con perfil de lider, que sean
proactivos, creativos, busquen soluciones rapidas y simples para que le den propoésito y
orientacion a la empresa para mantener un ambiente de compromiso y buscar involucrar a

todos para conseguir los objetivos de la empresa.

- Participacion del Personal.
Segun Lopez, (2003) es muy importante que la mano de obra este enfocada y comprometida
en la busqueda de la calidad total, el recurso humano es la parte esencial de una empresa, por
ello se necesita de su total compromiso y motivacion para el logro de objetivos. Saber dirigir
y liderar al personal es una clave del éxito organizacional, se debe contar con un plan de

motivacion para el desarrollo y de su capacidad y el potenciar de su rendimiento.

- Enfoque basado en procesos
Segun Lopez, (2003) para la obtencion de la calidad, éste enfoque busca que la organizacion
trabaje mediante procesos para la obtencion del resultado deseado, esta filosofia permitira a la

empresa tener un seguimiento y control mas facil de su funcionamiento, y a partir de ello
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poder tomar decisiones que le permita mejorar los puntos criticos que retrasen y no permitan

a la empresa alcanzar sus objetivos.

- Enfoque de sistema para la gestion.
Segln Lopez, (2003) este enfoque busca que los procesos se relacionen entre si, se alineen de
tal forma que encajan perfectamente uno con otros ordenadamente para la obtencion de
objetivos. Para conseguir esta integracion, la empresa debe gestionar correctamente todos los
procesos de tal forma que haya coherencia e interrelacion, para ello necesita la participacion

de todos sus integrantes con un alto nivel concentracion.

- Mejora Continua

Segun Lépez, (2003) este enfoque se basa en revisar y controlar continuamente las
operaciones de las empresas con la finalidad de obtener una visién y medicion del
rendimiento para posteriormente realizar una retroalimentacién que impulse la mejora en la

ejecucién de los procesos.

- Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones.
Segln Lopez, (2003) para tomar decisiones correctas que lleven a la efectividad y
competitividad hay que tener indicadores y mediciones que nos den informacién veraz y
fiable, a partir de ello realizar un analisis de la situacion que nos permita tomar decisiones y

emprender acciones para llegar al objetivo que se esta buscando.

- Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.

Segun Lépez, (2003) mantener una relacién positiva y confiable con los proveedores traera
como ventaja la optimizacion de costos y recursos, es necesario que esta alianza desarrolle
afinidad, compartan planes de crecimiento a futuro para que ambos tengan mayor capacidad

de crear valor.

Los principios antes mencionados son aplicados por las grandes empresas que son
competitivamente fuertes y estables en el mercado y en las medianas empresas ya se
empiezan a aplicar con la intencion de alcanzar la excelencia en sus gestiones. En las micro
y pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurantes de la urbanizaciéon Santa

Cristina estos principios no son tan ajenos, el 87,5% indican que la gestion de calidad ayuda

18



a alcanzar los objetivos y metas trazadas por la organizacién, s6lo es cuestion de
conocimiento y romper la barrera del temor para que su gestion en procesos sea optima

encaminada a la mejora continua.

Benchmarking en la Gestion de Calidad

Los origenes del benchmarking se remontan al siglo VI a.C. en la época en la que un general
chino, conocido con el nombre de Sun Tzu (544 — 496 a.C), escribié en su obra El arte de la
guerra: “Si conoces al enemigo y te conoces a ti mismo, no hay duda de tu victoria”. A pesar
de que la idea de analizar las estrategias de los competidores sea ancestral, hay que esperar a
los afios ochenta para ver el concepto del benchmarking, en el sentido que conocemos hoy,
desarrollarse e imponerse en el universo econémico moderno. Debemos su definicion a la
empresa Xerox que, superada por la competencia, lanzé en la época una estrategia de estudio
de las buenas practicas — en particular en materia de gestion de las existencias, que resultaron
ser muy costosas — de una de sus filiales para implementarlas en su propia entidad. Esta
prospeccion llevada a entidades exteriores permitié finalmente que Xerox mejorara sus
actividades y finanzas y volviera a encontrar un lugar importante en el mercado, mientras

mejoraba el rendimiento de su funcionamiento.

Actualmente en un mundo donde casi todo ya ha sido creado, es dificil entrar a un mercado
con algun producto o servicio nuevo, es por eso, que lo que se ofrece tiene que ser igual o
mejor a la competencia, para tratar de ser competitivos lo méas rapido posible. Para ello es
importante conocer como hacen las grandes y potentes empresas para hacerse fuertes, tratar
de conocer, sus procesos, comportamientos, gestiones y tratar de imitar, acoplar, mejorar y

aplicar la informacidn obtenida en nuestra organizacion para una gestion de calidad 6ptima.

Segln Manene, (2011) el benchmarking es el proceso de obtener informacion Gtil que ayude
a una organizacion a mejorar sus procesos. Esta informacion se obtiene de la observacion de
otras instituciones o empresas que se identifiquen como las mejores en el desarrollo de
aquellas actuaciones o procesos objetos de interés. Benchmarking no significa espiar o s6lo
copiar, estd encaminado a conseguir la maxima eficacia en el ejercicio de aprender de los
mejores y ayudar a moverse desde donde uno estd hacia donde quiere llegar. El

benchmarking es un proceso sistematico a través del que:
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e Medir los resultados de otras organizaciones con respecto a los factores clave de éxito

de la empresa
e Determinar como se consiguen esos resultados.

Utilizar esa informacion como base para establecer objetivos y estrategias e implantarlos en

la propia empresa.

El benchmarking no es un asunto facil, para lograr el propdsito que se busca, es preciso la
vigilancia del entorno que permita observar si, en algun otro lugar, alguien esta utilizando
practicas y procedimientos con unos resultados que pudieran ser considerados como
excelentes y si su forma de proceder pudiera conducir a una mayor eficacia en la propia

organizacion.

Empezar la fase de benchmarking de un programa de mejora de proceso no es un paso que se
debe tomar a la ligera. El benchmarking es un proceso en marcha que requiere modernizacion
constante, donde los compromisos monetarios y de tiempo son significativos. Ademas, es
necesario analizar cuidadosamente los propios procesos antes de ponerse en contacto con

otras empresas.

La aplicacién de la herramienta del benchmarking viene siendo utilizada por muchas
empresas, basdndose en el estudio de otras organizaciones “referentes” con el fin de ser
iguales 0 mejores competitivamente; pero esto no es tan sencillo como parece, para una
buena aplicacion de esta herramienta se necesita identificar que factores deseo mejorar, a
que empresas se tomaran como referencia, recolectar la informacion obtenida para
analizarla y adaptar los mejores aspectos para la mejora de puntos débiles. Esto lo sabe bien
el 50% de las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurantes de la
urbanizacién Santa Cristina que indican que el benchmarking encaminard al mejoramiento

de la empresa.

Segun Sanchez, (2016) el benchmarking se utiliza en empresas, aunque encontramos cada
vez mas casos en sectores hospitalarios y en los servicios publicos. ElI benchmarking, es, por
naturaleza, extrapolable al conjunto de los departamentos de una empresa: de la informatica

al servicio de atencion al cliente pasando por el departamento de posventa.
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Este tipo de estrategia es eficaz por que te permite disminuir los riesgos relacionados con el
desarrollo y la innovacion, puesto que una organizacion puede apropiarse de las précticas,

desarrolladas por otros, que ya han tenido éxito.

Para la gestion de calidad las empresas aplican distintas herramientas que le permitan
adecuarse mejor a lo que buscan, una de estas herramientas es el benchmarking, que no
significa “COPIAR”, es mas bien la identificacion de [0S mejores procesos de otras
organizaciones con el objetivo de aprenderlas y aplicarlas para potenciar el rendimiento de

sus funciones.

Segun Sanchez, (2016) las empresas, para no hundirse, deben modificar sus enfoques
competitivos, reaccionar rapidamente, incluso prever las necesidades, los deseos y las
expectativas de los clientes actuales potenciales. En esos casos interviene de forma atil el
benchmarking, herramienta estratégica que permite una mejora continua en la gestion. Hay
tipos de benchmarking que se adaptan a las necesidades de las empresas con el fin de

alcanzar su maximo rendimiento como:

-El Benchmarking interno
Segun Sanchez, (2016) en este primer tipo, la empresa basa sus andlisis comparativos en sus
diferentes departamentos para registrar las mejores practicas utilizadas en vista de
generalizarlas al conjunto de la empresa. Por ejemplo, en el servicio de recursos humanos se
adaptara un método eficaz de clasificacion de los archivos utilizado en el servicio de la
contabilidad. En este caso, el feeback es muy importante, ya que los servicios se pueden

encontrar a diario.
Se trata del método mas facil de implementar debido a que:
e Los datos son accesibles casi de inmediato
e Los recursos humanos estan disponibles para colaborar.

Sin embargo, este tipo de benchmarking no aporta ninguna innovacion particular puesto que
la organizacion suele ser bastante homogénea en su enfoque de funcionamiento: los
procedimientos de trabajo sueles ser similares. Esto se debe principalmente a la cultura de
empresa y a los valores comunes, pero también a las promociones y mutaciones internas que

propagan las ideas y las buenas préacticas en la empresa.
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- El Benchmarking Externo.
Segln Sanchez, (2016) este segundo tipo de benchmarking es el méas comun. No se basa en
los servicios de una misma compaiiia, sino que tiene como objetivo analizar los servicios de
las empresas competidoras y de las empresas de otros sectores reconocidas como lideres del
ambito estudiado. No hay duda de que este tipo de benchmarking es portador de valor
afiadido, puesto que proporciona buenas practicas que a veces son muy diferentes de las que

se habian utilizado hasta ahora en una empresa.

Los principales medios de obtencion vienen de las filiales, de las empresas asociadas, de los
estudios disponibles en internet, de los coloquios o incluso de las ferias de empresas.

- EI Benchmarking Competitivo
Segln Sanchez, (2016) también llamado “benchmarking de competidores”, este tipo de
andlisis comparativo se elabora a partir de una empresa competidora del mismo sector, de la
que se estudia la estrategia, las innovaciones de productos y de servicios, los costes y plazos
de produccion, y también el servicio comercial establecido, con el fin de acercarse lo maximo
posible del cliente actual y potencial.
Es el benchmarking menos evidente de implementar: la obtencion de las informaciones
pertinentes es repetitiva y aleatoria porque normalmente se refiere a los datos generales que la
empresa competidora ha querido publicar, principalmente sus cifras globales o incluso

métodos internos no estratégicos.
- EI Benchmarking Funcional

Segln Séanchez, (2016) este dltimo tipo de benchmarking se basa Unicamente en los
procedimientos de la empresa que, por su naturaleza genérica, son extrapolables a empresas
de sectores a veces muy diferentes. De esta forma, las empresas a las que se dirigira el
benchmarking funcional pueden proceder de diferentes mercados, con tal de que se las
reconozca como lideres en su &mbito. Se suele firmar una colaboracion que ofrece la ventaja

de la facilidad de obtencidn de informacion y del intercambio de las buenas précticas.

El principal inconveniente de este método es la falta de concordancia entre las estrategias, las
culturas y los sectores de actividades, que pueden obstaculizar el establecimiento de un

benchmarking eficaz.
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Los beneficios del benchmarking como instrumento de direccion, permite con frecuencia
poner al descubierto éxitos rapidos, es decir, oportunidades de mejora que son relativamente
faciles y economicas de implementar y que proporcionan ventajas considerables en cuanto a
eficacia de proceso, reduccion de costes o sinergias del personal. Los costes se recuperan
claramente a través de las mejoras que se obtienen cuando las organizaciones utilizan el

benchmarking con éxito.

De acuerdo con lo mencionado lineas anteriores una buena aplicacion del benchmarking
permitird a la empresa vencer la resistencia al cambio mejorando el nivel eficacia, de igual
manera el 50% de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio —
rubro restaurantes de la urbanizacion Santa Cristina consideran que un buen uso del

benchmarking permitira a la empresa ser mas eficiente en sus gestiones.
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2.3. Marco Conceptual

Historia de los restaurantes.

El término “RESTAURANTE” es de origen francés “Boulanger”, y fue utilizado por primera
vez en Paris, al designar con este nombre un establecimiento fundado alrededor de 1765, en
el que se servian bebidas y comida, pero como algo distinto a las posadas y casas de comida.

Después de la revolucion francesa se empezaron a multiplicarse los restaurantes.

Su éxito fue inmediato y numerosos restaurantes fueron abiertos. Eran atendidos por
camareros y mayordomos que habian abandonado sus empleos. Después de la revolucion
francesa en 1789, la aristocracia arruinada, no pudo mantener su numerosa servidumbre, y
muchos sirvientes desocupados fundaron o se incorporaron a éste nuevo tipo de casa de

comidas que surgia en gran namero.

Los restaurantes en el Peru

La comida peruana es considera una de las mejores y mas variadas del mundo gracias a la
herencia preincaica, incaica, espafiola. La comida peruana albergé una mezcla de distintas
comidas de varios paises, obteniendo una gran diversidad de alimentos de los cuatro
continentes en tan solo un pais, ofreciendo una importante variedad de platos tipicos de arte

culinario peruano en constante evolucion.

La gran variedad de alimentos como el maiz, tomate, papas, aji, oca, olluco, palta, lGcuma y
pifia dio lugar al combinarse las tradiciones culinarias americanas europeas, con la aparicién
de nuevas comidas y modos de prepararlas. Las sucesivas llegadas de los africanos y los
chinos influyeron también en el desarrollo de la comida criolla, actualmente variada y

suculenta.

Micro y pequefias empresas de restaurantes.

Las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes de la urbanizacion
Santa Cristina, distrito de Nuevo Chimbote, estdn funcionando hace mas de 7 afos, siendo
dirigidas por los propios duefios que lograron obtener experiencia a lo largo de los afios. El
negocio consiste en la preparacion de diversos platos criollos con insumos netamente
peruanos, es por eso que su area de produccion tiene que contar con estos insumos de buena

calidad para la preparacion de un buen plato.
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Tipos de servicios que ofrece: (Platos a la carta)
- Arroz con pollo.

- Escabeche de pollo

- Asado de Carne

- Platos hechos con ingredientes marinos.
- Sopa de casa

- Pollo al horno con menestra

- Picante de Cuy

- Arroz con Pato

- Aji de gallina

- Frejolada de pato

- Cabrito

Gestion de calidad en las micro y pequefias empresas rubro restaurantes.

Se realiz6 una breve entrevista a los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicio — rubro restaurantes, donde se determin6é que muchos de ellos no saben para
qué y como aplicar la gestion de calidad para la mejora de sus procesos, lo que genera
limitaciones en sus habilidades que les permita hacer mejor el desempefio de su trabajo, es

por eso que se presenta un problema muy grave para su desarrollo organizacional.

Gestion de Calidad.
El uso de las técnicas, metodologias y herramientas modernas de gestion tales como el
benchmarking, permitird mejorar sus procesos induciendo a una buena toma de decisiones

para el desarrollo de la empresa.

Las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes del sector servicio,
rubro restaurantes de la urbanizacion Santa Cristina, Nuevo Chimbote, conocen sobre el
benchmarking y saben que una buena aplicacion de esta herramienta encaminara al
mejoramiento de su empresa, pues es primordial para implementar sus fortalezas y asi
incursionar en nuevos mercados, sin embargo, no todos los representantes la aplican debido

al temor de realizar cambios, se han puesto una barrera que les impide seguir creciendo.
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I11. HIPOTESIS
En este estudio no se ha planteado hipdtesis por tratarse de una investigacion de tipo

descriptivo, ya que consiste s6lo en conocer las caracteristicas, costumbres y situaciones de

los representantes de las micro y pequefias empresas a traves de la descripcion exacta de las

actividades.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la Investigacion
Para la elaboracion de la presente investigacion se utilizd el disefio no experimental —

transversal — descriptivo.

Fue no experimental por que se utilizé sin manipular deliberadamente la variable de gestion
de calidad, describiéndose tal como se encuentra dentro de su contexto, de acuerdo con la
realidad y sin modificaciones dentro de las micro y pequefias empresas del sector servicio —
rubro restaurantes de la urbanizacion Santa Cristina del Distrito de Nuevo Chimbote, 2016.

Fue transversal porque el estudio se realizd en un tiempo determinado, en el afio 2016 donde

se tuvo un inicio y un fin.

Fue descriptivo, porque se describid en el estudio las principales caracteristicas de la variable

de gestion de calidad con el uso del benchmarking.

4.2 Poblacion y Muestra

-Poblacion
La poblacidn esta constituida por 8 micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro
restaurantes en la urbanizacion Santa Cristina, del distrito de Nuevo Chimbote, 2016. La cual

fue obtenida mediante la técnica del sondeo. (Ver anexo N° 2)
- Muestra

La muestra se determind mediante una poblacion muestral de 8 micro y pequefias empresas
del sector servicio — rubro restaurantes, en la urbanizacion Santa Cristina del Distrito de
Nuevo Chimbote, 2016. (Ver anexo N° 2)
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4.3. Definicion y Operacionalidad de las Variables

_ Definicion de _ _ ) o
Variable _ Dimensiones Indicadores Medicion
Variable
18 — 30 afos
Edad 31 - 50 afios Razon
50 a més afos
] Masculino )
Género i Nominal
Femenino
Personas — —
Sin instruccion
emprendedoras y —
) Primaria
activas con la Grado de i )
Representantes ) ) . Secundaria Ordinal
capacidad de instruccion : _
Superior no universitaria
representar su : _
. . Superior Universitaria
propio negocio
Duefio )
Cargo __ Nominal
Administrador
) De 0 a 3 afios
Tiempo en el _ .
De 4 a 6 afos Razon
cargo —
6 a mas afnos
_ Definicion de la , : . .
Variable ) Dimensiones Indicadores Medicién
Variable
De 0 a 3 afios
Antigiiedad De 4 a 6 afios Razon
De 7 a mas afos
Son age_ntes con De 1 a 5 trabajadores
culturas, intereses y ]
, un espiritu Numero de De 6 a 10 trabajadores Razén
Micro y trabajadores
equefias emprendedor J De 11 2 mas trabaiad
Peq especificos, con una € 11 amas frabajadores
empresas . . —
alta predominancia ) Familiares
en el mercado de | Los trabajadores Nominal
comercio son: No familiares
. Generar ganancias
Objetivo de Nominal
creacion Subsistencia




Definicion de

Variable . Dimensiones Indicadores Medicion
variable
Conoce el término Planeamiento Nominal
gestion de calidad Planificacion omina
Es el uso de los Técni q Benchmarking
recursos para e%r:;f’sgg?] (ej;nas Empowerment Nominal
optimizar los calidad Las5S
conocimientos y Atencion al cliente
procesos, para que Poca iniciativa
estos sean bien . Aprendizaje continuo
orientados de Dificultades del No se adapta a los
manera que los _ personal en la cambios Nominal
clientes estén implementacion de Desconocimiento del
conformes con los | 12 gestion de calidad ouesto
productos y/o Otros
servicios que se les La observacion
brinda Técnicas para el La evaluacion
rendimiento del Escala de puntuacion Nominal
Gestion de personal Evaluacion de 360°
Calidad con el La observacion
uso del Conoce el Si
Benchmarking significado del Nominal
benchmarking No
Benchmarking S
encaminara al Nominal
Es un proceso el cual | mejoramiento de la No
consiste en recopilar empresa
informacion de un Acostumbrados a la rutina
competidor mas El personal de la Desean |,nc§3nt|vos
grandg de,I mercado, empresa se resiste al economicos Nominal
es decir, lideres en el . Desean incentivos
. cambio L
mismo rubro, con la simbdlicos
finalidad de obtener No se resisten al cambio
nuevas ideas. La cultura al cambio
Fortalezas para Aprendizaje continuo
implementar el Competencia en el Nominal
benchmarking en la mercado
empresa. Todas
Ninguna.
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4.4. Técnicas e instrumentos
La técnica que se utilizd para el desarrollo de trabajo de investigacion fue la encuesta

dirigidos a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro

restaurantes de la urbanizacién Santa Cristina en el distrito de Nuevo Chimbote, 2016.

El instrumento que se utilizd para el desarrollo del trabajo de investigacion fue un
cuestionario estructurado con 23 preguntas cerradas, 05 preguntas referidas al representante
de las micro y pequefias empresas, 04 preguntas referentes a las micro y pequefias empresas,
06 preguntas referentes a la variable de gestion de calidad y 08 referentes a la variable del uso

del benchmarking. (Ver anexo N° 3)

4.5. Plan de anélisis.
Para poder analizar los datos recolectados en la investigacion se utilizo el anlisis descriptivo

de las variables en estudio, se elaboraron tablas de frecuencia y figuras estadisticas. Para lo

cual se utilizo los siguientes programas:
Se uso el Microsoft Word, para realizar la redaccion digital y posteriores modificaciones.

Se utilizo6 el Microsoft Excel, este programa se utiliz6 para realizar la tabulacion, elaboracion

y disefio de las figuras correspondientes obtenidas en las encuestas.

Por altimo, se utilizé el Acrobat Reader XI, este programa permite leer archivos en digital de

extensiéon PDF.

Para visualizar las tablas dirigirse al Item V. RESULTADQOS vy para las figuras al (Anexo N°
5)
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4.6 Matriz de Consistencia

. . . Método Instrumento
Problema Objetivos Variable Poblacion -rocoy oy
Disenos Procesamiento
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 en
la urbanizacién Santa Cristina, Disefio:
distrito de Nuevo Chimbote, Fue no
2016. experimental—
¢Cuales son transversal-
las Objetivos Especificos: . descriptivo. e
. : P La poblacion . Técnica:
principales Determinar las caracteristicas de esta No experimental Se utilizo el
caracteristicas | los representantes de las microy o por que se utilizé | .
L ~ constituida por . . instrumento del
de la gestion pequefias empresas del sector 8 micro sin manipular cuestionario
de calidad servicio — rubro restaurantes en oY deliberadamente -
o L pequefas : como técnica.
con el uso del | la urbanizacion Santa Cristina, las variables.
. S . empresas en el
benchmarking distrito de Nuevo Chimbote, sector servicio Transversal por Plan de analisis
en las microy 2016. que el estudio se . '
o L —rubro . Se hizo uso del
pequefias Gestion de realizé en un s
. - . restaurantes en . andlisis
empresas del | Determinar las caracteristicas de | Calidad con el tiempo .
. ~ la . descriptivo, para
sector las micro y pequefias empresas uso del N determinado, en )
- L - urbanizacién ~ la tabulacion de
servicio — del sector servicio rubro Benchmarking - el afio 2016 L
NN Santa Cristina, datos se utilizé
rubro restaurantes en la urbanizacion S donde se tuvo un
L o distrito de N . el programa
restaurantes | Santa Cristina, distrito de Nuevo NUEVO inicio y un fin. Excel v Word
enla Chimbote, 2016. pit Fue descriptivo | y daceid
urbanizacion Chimbote, | por que le para ? redaccion
Santa Cristina | Determinar las caracteristicas de 2016. La cua estudio describi6 digital y Acrobat
— s . se obtuvo de L Reader XI, para
distrito de la gestién de calidad con el uso o las principales X
! . la técnica de L leer los archivos
Nuevo del benchmarking en las micro y caracteristicas de g
. ~ sondeo. . digitales.
Chimbote, pequefias empresas del sector las variables de
2016? servicio — rubro restaurantes de gestién de
la urbanizacion Santa Cristina, calidad con el
distrito de Nuevo Chimbote, uso del

2016.

benchmarking.
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4.7. Principios Eticos.
El presente trabajo de investigacion tuvo los siguientes principios:

Principio de confiabilidad, dado que todos los datos e informacion que se recopil6 fueron

verdaderos, obtenidos de un estudio riguroso hecho a las micro y pequefias empresas.

Principio de Respeto, este trabajo se hizo con total transparencia, respetando la dignidad de
las personas sin afectar en ningin momento su integridad y por el contrario involucrando en

este proyecto de investigacion.

Principio de confidencialidad, la informacion que los representantes de las micro y
pequefias empresas nos brindaron fue guardada con la finalidad de no perjudicar ni dafiar la

integridad de la organizacion.
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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 en la urbanizacion Santa Cristina, distrito de Nuevo Chimbote,
2016.

Datos Generales Numero de Mypes Porcentaje
Edad
18 a 30 afios 1 12,5
30 a 50 afios 5 62,5
50 a més afos 3 25,0
Total 8 100,0
Género
Masculino 4 50,0
Femenino 4 50,0
Total 8 100,0
Grado de instruccion
Sin instruccién 0 0,0
Primaria 0 0,0
Secundaria 0 0,0
Superior no universitaria 3 37,5
Superior universitaria 5 62,5
Total 8 100,0
Cargo que desempefia
Duefio 7 87,5
Administrador 1 12,5
Total 8 100,0
Tiempo que desempefa en el cargo
0 a 3 afos 1 12,5
4 a 6 afios 2 25,0
7 a mas afios 5 62,5
Total 8 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas,
sector servicio — rubro restaurantes en la urbanizacién Santa Cristina, distrito de Nuevo
Chimbote, 2016.
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Tabla 2: Caracteristicas de las Micro y Pequefias empresas del sector servicio — rubro
restaurantes en la urbanizacion Santa Cristina, distrito de Nuevo Chimbote, 2016.

De la empresa Numero de Mypes Porcentaje
Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

0 a 3 afios 0 0,0
4 a 6 afnos 2 25,0
7 a més afos 6 75,0
Total 8 100,0

Numero de trabajadores

1 a 5 trabajadores 3 37,5
6 a 10 trabajadores 5 62,5
11 a més trabajadores 0 0,0
Total 8 100,0
Las personas que trabajan en su empresa son:

Familiares 6 75,0
Personas No familiares 2 25,0
Total 8 100,0
Objetivo de Creacidn de la empresa

Generar rentabilidad 8 100,0
Subsistencia 0 0,0
Total 8 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y Pequefias empresas,
sector servicio — rubro restaurantes en la urbanizacion Santa Cristina, distrito de Nuevo
Chimbote, 2016.
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Tabla 3: Caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del benchmarking en las micro y
pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurantes en la urbanizacion Santa Cristina,
distrito de Nuevo Chimbote, 2016

Gestion de Calidad Numero de Mypes  Porcentaje
Conoce el término Gestion de Calidad

Si 1 12,5
No 2 25,0
Tengo cierto conocimiento 5 62,5
Total 8 100,0
Qué técnicas modernas de gestién de calidad conoce

Benchmarking 3 37,5
Red — corporativa 0 0,0
Empowerment 1 12,5
Las5S 0 0.0
Atencidn al cliente 2 25,0
Otros 2 25,0
Total 8 100,0
Dificultades que tiene para la implementacion de gestion de calidad
Poca iniciativa 2 25,0
Aprendizaje lento 1 12,5
No se adapta a los cambios 3 37,5
Desconocimiento del puesto 2 25,0
Otros 0 0,0
Total 8 100,0
Queé técnicas para medir el rendimiento del personal conoce

La observacion 2 25,0
La evaluacién 5 62,5
Escala de puntuaciones 0 0,0
Evaluacion de 360° 0 0,0
Otros 1 12,5
Total 8 100,0
La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio
Si 7 87,5
No 1 12,5
Total 8 100,0

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

Si 7 87,5
No 1 12,5
Total 8 100,0
Conoce el significado de la palabra benchmarking

Si 3 37,5
No 2 25,0
Tengo cierto conocimiento 3 37,5
Total 8 100,0

Continua...
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Tabla 3: Caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del benchmarking en
las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurantes en la
urbanizacion Santa Cristina, distrito de Nuevo Chimbote, 2016 Concluye.

El benchmarking encaminara al mejoramiento de su empresa

Si 4 50,0
No 2 25,0
A veces 2 25,0
Total 8 100,0
Estrategias que se toma como referencia de otras empresas para mejorar
Productos 1 12,5
Servicios 4 50,0
Procesos de trabajo 0 0,0
Todas 2 25,0
Ninguna 1 12,5
Total 8 100,0

El personal de las empresas locales muestra resistencia al cambio

Si 3 37,5
No 2 25,0
A veces 3 37,5
Total 8 100,0
Porqueé cree que el personal de su empresa se resiste al cambio
Acostumbrados a la rutina 3 37,5
Desean incentivos econdmicos 1 12,5
Desean incentivos simbolicos 0 0,0
No se resisten al cambio 4 50,0
Total 8 100,0

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

Si 3 37,5
No 1 12,5
A veces 4 50,0
Total 8 100,0

Tipo de fortalezas que considera le hace falta a su empresa para poder
implementar el benchmarking

La cultura al cambio 1 12,5
Aprendizaje continuo 3 37,5
Competencia en el mercado 1 12,5
Todas 3 37,5
Ninguna 0 0,0
Total 8 100,0
Un buen uso del benchmarking permite a la empresa ser eficiente

Si 4 50,0
No 2 25,0
A veces 2 25,0
Total 8 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y pequefias empresas del
sector servicio — rubro restaurantes en la urbanizacion Santa Cristina, distrito de Nuevo
Chimbote, 2016.
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5.2. Anélisis de los Resultados.
Tablal: Respecto a las caracteristicas generales de los representantes de las micro y

pequefias empresas.

El 62,2% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen entre 30 a 50 afios.
Estos resultados coinciden levemente con Antinez, (2017), quien indica que el 72,7% tiene
una edad entre 21 a 50 afios, también coincide con Goicochea, (2016), quien obtuvo el 80%
con una edad entre 31 a 60 afios, también coincide con Hernandez, (2014), quien obtuvo el
40% con una edad entre 30 a 40 afios. A su vez, estos resultados contrastan con los obtenidos
por Fernandez, (2017), quien indica que el 44% de los representantes de las micro y pequefias
empresas tienen una edad entre 18 a 30 afios, también contrasta con Abanto, (2017), quien
obtuvo el 75% con una edad entre 18 a 30 afios. Esto demuestra que la mayoria de los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurantes de la
urbanizacion Santa Cristina son dirigidos por personas entre 30 a 50 afios, el cual puede ser

favorable para el negocio por los afios de experiencia que tienen.

El 50 % de los representantes de las micro y pequefias empresas en estudio son de género
femenino. Estos resultados coinciden con Fernandez, (2017), quien indica que el 60% son de
género femenino, también coincide con Abanto, (2017), que obtuvo el 85,7% de los
representantes son de género femenino y con Hernandez, (2014), quien obtuvo el 66,7% son
de género femenino. A su vez estos resultados contrastan con los obtenidos por Antlnez,
(2017), que indica que el 63,6% de los representantes son de género masculino, también
contrastan con Goicochea, (2016), quien indica que el 70% son hombres. Estos resultados
demuestran que los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio -
rubro restaurantes de la urbanizacion Santa Cristina son mujeres, demostrando por herencia
tener el arte culinario en sus manos para brindar su mejor sabor en cada uno de sus platillos

para enamorar el paladar de los exigentes clientes.

El 62,5% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen estudios superiores
universitarios. Estos resultados contrastan con los resultados obtenidos por Hernandez,
(2014), quien obtuvo el 53,33% con estudios secundarios. Esto demuestra que la gran
mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro
restaurantes de la urbanizacion Santa Cristina estan siendo dirigidos por profesionales
universitarios, el cual es una ventaja, ya que los conocimientos adquiridos en los estudios

podran ser aplicados en la empresa para una mejor gestion en el negocio.
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El 87,5% de los representantes de las micro y pequeiias empresas son duefias del negocio,
estos resultados coinciden con los obtenidos por Abanto, (2017), quien indica que el 62,5%
son duefios del negocio, también coincide con Goicochea, (2016), quien indica que el 80%
son duefios del negocio. Esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas

son administrados por el propio duefio, permitiendo Ilevar un mejor control de los procesos.

El 62,5% de los representantes de las micro y pequefias empresas en estudio tienen mas de 7
afios en el cargo. Estos resultados coinciden levemente con los obtenidos por Fernandez,
(2017), quien indica que el 60% tiene mas de 5 afios en el cargo. Esto demuestra que la
mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurantes de la
urbanizacion Santa Cristina, tienen experiencia en el cargo, el cual les podria permitir tomar
mejores decisiones para el alcance de objetivos, pues conocen a la perfeccion su entorno

interno y externo.

Tabla 2: Caracteristicas de las Micro y pequefias empresas.

El 75% de las micro y pequefias empresas en estudio tienen mas de 7 afios en el rubro. Estos
resultados coinciden con los obtenidos por Goicochea, (2016), quien indica que el 60% de las
micro y pequefias empresas tienen mas de 7 afios en el rubro. Al mismo tiempo estos
resultados contrastan con los obtenidos por Antunez, (2017), quien indica que el 68,2%
tienen entre 0 a 3 afios de permanencia en el rubro. Esto demuestra que la mayoria de las
micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurantes de la urbanizacion Santa
Cristina tienen méas de 7 afios en el rubro el cual les ha permitido mantenerse en el negocio y

seguir cumpliendo con los objetivos trazados.

El 62,5% de las micro y pequefias empresas en estudio tienen entre 6 a 10 trabajadores. Estos
resultados contrastan con los obtenidos por Abanto, (2017), quien indica que el 75% tiene
entre 1 a 5 trabajadores, también contrastan con Antunez, (2017), quien indica que el 63,6%
tienen entre 1 a 5 trabajadores y con Goicochea, (2016), quien indica que el 60% tienen entre
1 a 4 trabajadores. Esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas del
sector servicio — rubro restaurantes de la urbanizacion Santa Cristina tienen entre 6 a 10
trabajadores, manteniendo un gran nimero de mano de obra comprometida en su labor para
que los clientes puedan vivir una mejor experiencia en los restaurantes en cuanto a la rapidez

y calidad en sus servicios.
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El 75% de las micro y pequerias empresas en estudio tienen a familiares como trabajadores y
el 25% son personas no familiares. Esto demuestra que la mayoria absoluta de las micro y
pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurantes de la urbanizacion Santa Cristina
cuentan con familiares en el negocio, el cual es ventajoso porque hay mas confianza y

compromiso para con la empresa y asi tener mayor desempefio por parte de los trabajadores.

El 100% de las micro y pequefias empresas en estudio han creado la empresa con la finalidad
de generar rentabilidad. Este resultado coincide levemente con los obtenidos por Fernandez,
(2017), quien indica que s6lo el 50% se cred con el objetivo de generar rentabilidad. Esto
demuestra que la totalidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro
restaurantes de la urbanizacion Santa Cristina han creado sus negocios con la finalidad de

generar rentabilidad, ser competitivos y posicionarse en el mercado de restaurantes.

Tabla 3: Caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del benchmarking en las

micro y pequefias empresas.

El 62,5% de los representantes de las micro y pequefias empresas en estudio tienen cierto
conocimiento sobre el término gestion de Calidad. Este resultado contrasta con los obtenidos
por Goicochea, (2016), quien indica que el 90% si conocen el término gestion de calidad.
Esto demuestra que la mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicio — rubro restaurantes de la urbanizacion Santa Cristina tienen solo cierto
conocimiento sobre el término gestion de calidad, por lo que es una desventaja al momento
de querer gestionar mejoras para el negocio, pues estarian un paso atras de sus competidores

que buscan crecer y afianzarse en el mercado dia a dia.

El 37,5% de los representantes de las micro y pequefias empresas en estudio conocen el
benchmarking como técnica moderna de gestion de calidad. Este resultado contrasta con los
obtenidos por Antlnez, (2017), quien determina que el 40,9% aplica la mejora continua como
técnica moderna. Esto demuestra que las micro y pequefias empresas del sector servicio —
rubro restaurantes de la urbanizacion Santa Cristina aplican el benchmarking como técnica de
gestion de calidad, el cual en estos Gltimos afios esta siendo utilizada por muchas empresas
para mejorar en todas sus lineas comparandose con empresas mejores y mas grandes que

ellos.

El 37,5% de las micro y pequefias empresas en estudio no se adaptan al cambio, el 25% tiene

poca iniciativa, el 25% desconocen el puesto y el 12,5% tiene un aprendizaje lento. Esto
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demuestra que las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurantes de la
urbanizacion Santa Cristina tienen dificultad para implementar la gestion de calidad, pues no
se adaptan al cambio generando desventaja en la empresa ante sus competidores mas

cercanaos.

El 62,5% de las micro y pequefias empresas en estudio aplican la técnica de la evaluacion
para medir el rendimiento de sus trabajadores. Este resultado coincide con los obtenidos por
Fernandez, (2017), quien indica que el 70% aplican la técnica de evaluacion a su personal. A
su vez estos resultados contrastan con los obtenidos por Campos, (2015), quien indica que el
100% no aplican ninguna técnica, estos resultados también contrastan con Hernandez, (2014),
que indica que el 66,67% aplican una capacitacion constante a sus trabajadores. Esto
demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro
restaurantes de la urbanizacion Santa Cristina aplican la técnica de evaluacion para medir el
rendimiento del personal, esto le permitird medir la capacidad y nivel de productividad de sus

colaboradores, para poder tomar decisiones al respecto y asi potenciar su mano de obra.

El 87,5% de las micro y pequefias empresas en estudio indican que la gestion de calidad si
contribuyen a mejorar el rendimiento del negocio. Este resultado coincide con los obtenidos
por Fernandez, (2017), quien indica que el 90% aplican la gestion de calidad, también
coincide con los resultados de Abanto, (2017), que obtuvo como resultado que el 62,5%
aplican la gestion de calidad, con Antlnez, (2017), que indica que el 59% aplican la gestion
de calidad. A su vez estos resultados contrastan con Campos, (2015), que manifiesta que
el67% no considera que la gestion de calidad pueda mejorar el rendimiento de su negocio.
Esto demuestra que las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurantes de
la urbanizacion Santa Cristina si consideran que la gestién de calidad es un factor clave para
mejorar el rendimiento del negocio, sus procesos y optimizacion de recursos serdn mas

efectivos y el gestionar calidad traera como consecuencia la competitividad en el mercado.

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. Estos resultados coinciden con los
obtenidos por Abanto, (2017), quien indica que el 100% invierte en la gestion de calidad pues
les ayudara a alcanzar los objetivos de la empresa, también coincide con los resultados de
Antunez, (2017), quien tiene el 50% de los representantes aplican la gestion de calidad para
el aumento de sus ventas. A su vez estos resultados contrastan con los de Campos, (2015),

indicando que el 67% no plantean estrategias para alcanzar objetivos. Esto demuestra que una
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buena gestion de calidad puede aumentar la produccion y ventas del negocio ayudando a
alcanzar los objetivos de la empresa permitiendo un crecimiento optimo y eficiente para

afianzarse en el mercado.

El 37,5% de los representantes de las micro y pequefias empresas en estudio si conocen la
palabra benchmarking, el otro 37,5% tiene cierto conocimiento y el 25% no conoce. Esto
demuestra que las micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro restaurantes de la
urbanizacion Santa Cristina tiene cierto conocimiento de la palabra benchmarking, una
herramienta que viene siendo utilizada para la mejora de procesos, sin embargo, aun los
representantes no saben las ventajas y beneficios de la aplicacion de esta estrategia que traera

al negocio constantes mejoras.

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 25% indica que no y el otro
25% indica que solo a veces ayuda a encaminar un negocio. Esto demuestra que la mayoria
de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro
restaurantes de la urbanizacion Santa Cristina si consideran que el benchmarking si
encaminara al mejoramiento de su empresa, sin embargo, éstos no lo aplican por la falta de

conocimiento y de como se debe aplicar para un resultado efectivo.

El 50% de las micro y pequefias empresas en estudio toma como referencia de otras empresas
los servicios, el 25% imita todo, s6lo el 12,5% toma como referencia los productos y el otro
12,5% no toma ninguna referencia. Esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefias
empresas del sector servicio — rubro restaurantes de la urbanizacion Santa Cristina toma
como referencia de otras empresas los servicios que brinda, esto es beneficioso para el
negocio pues mejorarian sus puntos débiles y la atencion final al cliente serd cada vez mas

aceptable.

El 37,5% de las micro y pequefias empresas en estudio indican que el personal de las
empresas locales muestra resistencia al cambio. Este resultado contrasta con los obtenidos
por Abanto, (2017), quien indica que el 75% de los trabajadores no se resiste al cambio y
reciben capacitacion constante. Esto demuestra que el personal de las micro y pequefias
empresas del sector servicio — rubro restaurantes de la urbanizacion Santa Cristina si
muestran resistencia al cabio, esto debido a que el trabajador es muy conformista y no aspira

a escalar, teme que un cambio pueda afectar en su desempefio y peligrar su puesto de trabajo,
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trayendo consigo un problema para la empresa que no podrd mejorar en los aspectos de
produccion y servicio reflejandose en su baja competitividad en el mercado.

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 37,5% estan acostumbrados a la
rutina y el 12,5% desean incentivos econdmicos para poder mejorar en sus labores. Esto
demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro
restaurantes de la urbanizacion Santa Cristina no se resisten al cambio, el cual seria de gran
ventaja para poder aplicar nuevas técnicas que permitan mejorar el rendimiento del negocio
en todos sus aspectos, sin embargo, es no se ha dado por falta de conocimiento en como

aplicar las herramientas administrativas para la mejora de la gestion de calidad.

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% dice que, si es
primordial, el 12,5% indican que no lo es. Esto demuestra que las micro y pequefias empresas
del sector servicio — rubro restaurantes de la urbanizacion Santa Cristina no conocen de los
beneficios y ventajas que le puede traer una buena aplicacion del benchmarking en el
negocio, esto puede ser debido a la falta de capacitacion sobre esta herramienta

administrativa.

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 12,5% indica que la
cultura al cambio, el 12,5% manifesto que la competencia en el mercado. Esto demuestra que
las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurantes de la urbanizacién
Santa Cristina aplican el aprendizaje continuo como fortaleza para implementar el
benchmarking, pero esta fortaleza aun no es suficiente para que la empresa tenga un optimo
desempefio, necesita ampliar mas sus conocimientos en cuanto a gestion de calidad y mejora

continua en sus lineas de operaciones y servicios.

El 50% de las micro y pequefias empresas en estudio indican que el buen uso del
benchmarking si permitira a la empresa ser mas eficiente, el 25% indica que no y el otro 25%
indican que solo a veces permitira ser méas eficiente. Esto demuestra que la mayoria de las
micro y pequefias empresas del sector servicio -rubro restaurantes de la urbanizacion Santa
Cristina, si consideran que el buen uso del benchmarking les permitird ser mas eficiente y por

ende sus procesos, productos y servicios serian cada vez de mayor calidad, pero aun muestran
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un déficit al momento de aplicar esta técnica por lo que no se muestra ain los resultados que

Se espera.
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V1. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
6.1. Conclusiones

La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurantes, tienen una edad entre 30 a 50 afos, la mitad es de género masculino, la gran
mayoria tienen estudios superiores universitaria, los negocios son administrados por los

mismos duefios quienes desempefian el cargo por mas de 7 afios.

La mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes, tienen
maés de 7 afios en el rubro, la mayoria cuneta con 6 a 10 trabajadores, que son familiares; y la
totalidad tiene como objetivo de creacidn generar rentabilidad para seguir creciendo en el

mercado.

La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurantes, tienen cierto conocimiento del termino gestion de calidad, sin embargo, utilizan
el empowerment como técnicas de gestion de calidad; ademas la mayoria consideran que las
dificultades que tienen para la implementacion de la gestion de calidad es porque sus
colaboradores no se adaptan al cambio y desconocen del puesto; para medir el rendimiento de
su personal la mayoria aplica la técnica de evaluacion; por otro lado la mayoria absoluta
considera que la gestion de calidad si contribuye al rendimiento del negocio y les permite
alcanzar sus metas y objetivos trazados; ademas la mayoria de los representantes tienen cierto
conocimiento de la palabra benchmarking; por lo tanto consideran que ésta herramienta
encaminara al mejoramiento de su empresa, pues la mayoria toman como referencia de otras
empresas sus servicios; también consideran que su personal no muestra resistencia al cambio,
sin embargo, la mayoria indican que solo a veces el benchmarking es primordial en las
organizaciones para incursionar en un nuevo mercado; en consecuencia consideran que
necesitan el aprendizaje continuo y la cultura al cambio como fortaleza para poder
implementar el benchmarking en su empresa, pues la mayoria indica que el buen uso de esta

herramienta permitira a la empresa ser mas competitiva.
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6.2. Recomendaciones

Es importante que los representantes de las micro y pequefias empresas conozcan los
beneficios y ventajas de la gestion de calidad para mejorar sus dificultades y tener una
mejora constante, esto solo se logra aplicando las herramientas administrativas, por
ello, se sugiera una capacitacion a los administradores y/o duefios del negocio para
que conozcan las amplias puertas que les puede abrir una buena aplicacion de técnicas
y estrategias administrativas que son necesarias para tomar decisiones acertadas y

poder dar soluciones inmediatas a los problemas de la organizacion.

Un factor importante es la mano de obra, es decir el talento humano juega un papel
importante en el crecer y desarrollo de una organizacion, es clave mantener un
personal motivado y con aspiraciones a crecimiento, que puedan romper la barrera del
temor al cambio y salir de su zona de confort, cuando esto suceda contribuira al
desarrollo de habilidades del personal y al logro de objetivos de la empresa, la
organizacion empezard a caminar del sitio donde estd hacia el sitio donde quiere

llegar.

Las micros y pequefias empresas deben adaptarse a los cambios constantes que sufre
el mercado diferenciandose de la competencia, deben fijar metas y objetivos a largo y
corto plazo, para ello se necesita una direccion inmediata para elaborar una gestion
efectiva que traiga los resultados deseados, pues llevan méas de 7 afios dormidos en el
mismo lugar sin mostrar crecimiento y desarrollo competitivo y esto puede seguir
generando el no crecimiento del negocio. Es por ello que se recomienda la aplicacion
del Benchmarking en todas sus actividades, pues el evaluar a las demas empresas
grandes y fuertes no solo en su rubro ayudara a encontrar el punto de falencia y poder
fortalecerlo para que a partir de ahi sea el envidén que necesitan para su desarrollo

como organizacion.
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ANEXOS

Anexo N° 1

Cronograma de actividades

ACTIVIDADES

SEMANAS

7

8

9

10

11

12

13

14

15

Titulo de la Investigacion

Hoja de firma de Jurado

Hoja de Agradecimiento

Hoja de dedicatoria

X| X| X| X[+

Resumen

Abstract

Contenido

I. Introduccion

X| X | X| X

Il. Revision de Literatura
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Anexo N° 2

CUADRO DE SONDEO

N° RAZON SOCIAL NOMBRE DEL CARGO DEL DIRECCION
REPRESENTANTE | REPRESENTANTE
1 Restaurante “EL - Duefio Av. Brasil H4 Lt
PARAISO” 13
2 EL REY CARLITOS - Duefio Av Brasil H4 Lt.
12
3 | Restaurante “ANTAWA” - Dueio Av. Brasil H4 Lt.
11
4 LA NUEVA ERA DE Celia Ramos Shimich Duefio Urb. Santa
CHELITA Cristina J4 -Lt 16
5 | Restaurante “LA SASON Rosa Cruzate Administrador Urb. Santa
DE ROSA” Cristina R4 — Lt 9
6 Restaurante “D TOO” Piero Tolentino Duefio Urb. Santa
Llontop. Cristina B4 — Lt.
13
7 | “LA RUTA DEL SABOR - Duefio Urb. Santa
Cristina B4 Lt. 2
8 Restaurant turistico Pedro Tolentino Duefio Urb. Santa
“RICO CHIMBOTE” Cristina A4 — Lt
10
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Anexo N° 3

UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES
CHIMBOTE

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

CUESTIONARIO

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

empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado:

GESTION DE CALIDAD CON EL USO DEL BENCHMARKING EN LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO — RUBRO RESTAURANTES EN LA
URBANIZACION SANTA CRISTINA, DISTRITO DE NUEVO CHIMBOTE, 2016

Para obtener el titulo de licenciado en administracion. Se le agradece anticipadamente la

informacidn que usted proporcione.

. GENERALIDADES

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

1. Edad

a) 18 — 30 afios
b) 30 — 50 afios
c) 51 a mas afios

2. Genero
a) Masculino
b) Femenino

3. Grado de instruccion
a) Sin instruccion

b) Primaria

¢) Secundaria

d) Superior no universitaria
e) Superior universitaria
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4. Cargo que desempefia
a) Duefio
b) Administrador

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

b) 5a 10 afios

c) 10 a mas afios

1.2.REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LAS MICRO Y PEQUERNAS
EMPRESAS.

6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0 a 5 afios

b) 5 a 10 afios

c) 10 a mas afos

7. Namero de Trabajadores
a) 1 a 5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a mas trabajadores.

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

9. Obijetivo de creacion
a) Generar ganancia
b) Subsistencia

2. RFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD
2.1. GESTION DE CALIDAD

10. ¢ Conoce el termino Gestion de Calidad?
a) Si

b) No

C) Tengo cierto conocimiento

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

b) Red-corporativas

¢) Empowerment

d)La5s

e) Atencion al cliente

f) Otros
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12. ¢ Qué dificultades tiene para la implementacion de gestion de calidad?
a) Poca Iniciativa

b) Aprendizaje lento

c) No se adapta a los cambios

d) Desconocimiento del puesto

e) otros

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

a) La observacion

b) La evaluacién

c) Escala de puntuaciones
d) Evaluacion de 360°

e) Otros

14. ¢ La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?
a) Si
b) No

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

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
C) Tengo cierto conocimiento

17. ¢ EI Benchmarking encamina al mejoramiento de su empresa?

a) Si

b) No

c) A veces

18. ¢{Qué estrategias toma como referencia de otras empresas para mejorar?

a) Productos

b) Servicios

c) Proceso de trabajo

d) Todas

e) Ninguna

19. ¢Cree que el personal de las empresas locales muestra resistencia al cambio?
a) Si

b) No

c) A veces
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20. ¢Por qué cree que el personal de su empresa se resistencia al cambio?

a) Porque estan acostumbrados a la rutina
b) Porque desean incentivos econémicos
c) Porque desean incentivos simbolicos
d) No se resisten al cambio

21. ¢El Benchmarking es primordial para las organizaciones cuando se desea
incursionar en un nuevo mercado?

a) Si

b) No

c) A veces

22. ¢ Queé tipo de fortalezas considera que necesita su empresa para poder implementar
el benchmarking?

a) La cultura al cambio

b) Aprendizaje continuo

c) Competencia en el mercado
d) Todas

e) Ninguna

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

a) Si
b) No
c) A veces
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Anexo N° 4

HOJA DE TABULACIONES

Pregunta Respuesta Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
1. Edad a) 18a30afios I 1.00 12.50
b) 30a 50 afios i 5.00 62.50
c¢) 50 amasafios Il 2.00 25.00
TOTAL 8 8.00 100.00
2. Genero a) Masculino 11 4.00 50.00
b) Femenino [ 4.00 50.00
TOTAL 8 8.00 100.00
3. Grado deinstruccion | a) Sininstruccion - 0.00 0.00
b) Primaria - 0.00 0.00
¢) Secundaria - 0.00 0.00
d) Superior no universitario 1] 3.00 37.50
e) Superior universitario U 5.00 62.50
TOTAL 8 8.00 100.00
4. Cargo que desempeia |a) Duefo ™I 7.00 87.50
b) Administrador I 1.00 12.50
TOTAL 8 8.00 100.00
5. Tiempo que a) 0a3afos I 1.00 12.50
desempaiia el cargo b) 4 a6 afios I 2.00 25.00
c) 7 amas afos THH 5.00 62.50
TOTAL 8 8.00 100.00
6. Tiempo de a) 0a3afios 0.00 0.00
permanencia de la empresa b) 4 a6 afios I 2.00 25.00
en el rubro c) 7 amas afos - | 6.00 75.00
TOTAL 8 8.00 100.00
7. Numero de a) 1 a5 trabajadores 1] 3.00 37.50
trabajadores b) 6a 10 trabajadores H 5.00 62.50
¢) 11 a mdstrabajadores - 0.00 0.00
TOTAL 8 8.00 100.00
8. Las personas que a) Familiares -1 6.00 75.00
trabajan en su empresa son | ) personas no familiares I 2.00 25.00
TOTAL 8 8.00 100.00
9. Objetivo de creaciéon | a) Generar rentabilidad HH- 11 8.00 100.00
b) Subsistencia - 0.00 0.00
TOTAL 8 8.00 100.00
10. Conoce el termino a) Si I 1.00 12.50
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gestion de calidad b) No I 2.00 25.00
c) Tengo cierto conocimiento H 5.00 62.50
TOTAL 8 8.00 100.00
11. Qué técnicas modernas | a) Benchmarking 1] 3.00 37.50
de gestion de calidad b) red — corporativa - 0.00 0.00
conoce c) Empowerment 1.00 12.50
d) Las5S - 0.00 0.00
e) Atencidn al cliente Il 2.00 25.00
f) otros Il 2.00 25.00
TOTAL 8 8.00 100.00
12. Que dificultades tiene | a) Poca iniciativa Il 2.00 25.00
paraimplementaciénde | ) Aprendizaje lento I 1.00 12.50
gestion de calidad c) No se adapta a los cambios [} 3.00 37.50
d) Desconocimiento del puesto Il 2.00 25.00
e) otros - 0.00 0.00
TOTAL 8 8.00 100.00
13. Qué técnicas para a) Laobservacion Il 2.00 25.00
medir el rendimientoal | ;) |3 evaluacién HH 5.00 62.50
personal conoce c) Escala de puntuaciones - 0.00 0.00
d) Evaluacion 3602 - 0.00 0.00
e) Otros I 1.00 12.50
TOTAL 8 8.00 100.00
14. Lagestion de calidad | a) Si -1l 7.00 87.50
contribuye a mejorar el b) No | 1.00 12.50
rendimiento del negocio TOTAL 3 8.00 100.00
15. La gestion de calidad | a) Si HL- 11 7.00 87.50
ayuda a alcanzar los b) No | 1.00 12.50
objetivos y metas TOTAL 8 8.00 100.00
16. Conoce usted el a) Si 11 3.00 37.50
significado de la palabra b) No I 2.00 25.00
Benchmarking . o
c) Tengo cierto conocimiento 11 3.00 37.50
TOTAL 8 8.00 100.00
17. Cree que el a) Si [ 4.00 50.00
Benchmarking encaminara b) No I 2.00 25.00
al mejoramientodesu | ) ) o ces I 2.00 25.00
empresa
TOTAL 8 8.00 100.00
18. Qué estrategiastoma | a) Productos I 1.00 12.50
como referencia de.otras b)  Servicios 1l 4.00 50.00
empresas para mejorar c) Proceso de trabajo - 0.00 0.00
d) Todas I 2.00 25.00
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e) Ninguna I 1.00 12.50
TOTAL 8 8.00 100.00
19. Cree que el personal | a) Si 1] 3.00 37.50
de las empresas locales b) No I 2.00 25.00
t ist ia al
muestra resistenciaal 1 ) Aveces M 3.00 37.50
cambio
TOTAL 8 8.00 100.00
20. Por qué cree que el a) Porque estan acostumbrados a la [ 3.00 37.50
personal de su empresa se | rutina
resistencia al cambio b) Porque desean incentivos I 1.00 12.50
econdmicos
c) Porque desean incentivos - 0.00 0.00
simbdlicos
d) No se resisten al cambio 11 4.00 50.00
TOTAL 8 8.00 100.00
21. El Benchmarking es a)Si 1] 3.00 37.50
primordial para las b) No | 1.00 12.50
. d
organizaciones cuando se | A eces m 4.00 50.00
desea incursionar en un
22. Qué tipo de fortalezas | a) La cultura al cambio [ 1.00 12.50
considera que necesitasu | 1)) Aprendizaje continuo If 3.00 37.50
d
en?presa para poder c) Competencia en el mercado l 1.00 12.50
implementar el
benchmarking d) Todas 1l 3.00 37.50
e) Ninguna - 0.00 0.00
TOTAL 8 8.00 100.00
23. Un buen uso del a) Si [ 4.00 50.00
Benchmarking permite a la b) No I 2.00 25.00
fici
empresa ser eficiente c) A veces 1] 2.00 25.00
TOTAL 8 8.00 100.00
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Anexo N° 5

Figuras

ma) 18 a30anos
®m b) 30 a50 afios

M c) 50 amas afios

Figura 1: Edad del representante
Fuente: Tabla 1

ma) Masculino

mb) Femenino

Figura 2: Genero del representante
Fuente: Tabla 1
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ma) Sininstruccion

mb) Primaria

Bc) Secundaria

Bd) Superior no universitario

HMe) Superior universitario

Figura 3: Grado de instruccion
Fuente: Tabla 1

a) Duefio

B b) Administrador

Figura 4: Cargo que desempefia
Fuente: Tabla 1
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ma) Oa3afios
®b) 4a6afos

Mc) 7amasafios

k F

Figura 5: Tiempo que desempefia el cargo
Fuente: Tabla 1

ma) Oa3afios
®b) 4aé6afos

Mc) 7amasanos

A F

Figura 6: Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
Fuente: Tabla 2
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ma) 1aStrabajadores
®mb) 6a10trabajadores

c) 11 amas trabajadores

Figura 7: Trabajadores que tiene la empresa
Fuente: Tabla 2

Ma) Familiares

mb) Personas no familiares

Figura 8: Las personas que trabajan en la empresa
Fuente: Tabla 2
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ma) Generarrentabilidad
J
b) Subsistencia )

Figura 9: Objetivo de creacion
Fuente: Tabla 2

3

ma) Si
®b) No

H ¢) Tengo cierto conocimiento

Figura 10: Conoce el término gestién de calidad
Fuente: Tabla 3

62



W a) Benchmarking

b) red - corporativa
Bc) Empowerment

d) Las5S
me) Atencion al cliente

mf) otros

Figura 11: Técnicas de gestidn de calidad que conoce
Fuente: Tabla 3

Ma) Pocainiciativa
mb) Aprendizaje lento

mc) Nose adaptaalos
cambios

Bmd) Desconocimiento del
puesto

e) otros

Figura 12: Dificultades para implementacion de la gestién de calidad
Fuente: Tabla 3

63



®a) Laobservacion

mb) Llaevaluaddn
c) Escala de puntuaciones
d) Evaluaciéon 3602

me) Otros

Figura 13: Técnicas para medir el rendimiento del personal
Fuente: Tabla 3

ma) Si
mb) No

Figura 14: La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio
Fuente: Tabla 3
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ma) Si
mb) No

Figura 15: La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas de la
organizacion
Fuente: Tabla 3

ma) Si
# b) No

M ) Tengo cierto conocimiento

Figura 16: Conoce el término Benchmarking
Fuente: Tabla 3
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ma) Si
®mb) No

M) Aveces

Figura 17: Benchmarking encamina al mejoramiento de su empresa
Fuente: Tabla 3

ma) Productos
mb) Servicios

c) Proceso de trabajo
md) Todas

Me) Ninguna

Figura 18: Qué estrategias toma como referencia de otras empresas para mejorar
Fuente: Tabla 3
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ma)Si
= b) No

M c) Aveces

Figura 19 El personal muestra resistencia al cambio
Fuente: Tabla 3

B a) Porque estan
acostumbrados a la rutina

m b) Porque desean incentivos
economicos

c) Porque desean incentivos
simbdlicos

B d) No se resisten al cambio

Figura 20: Por qué cree que el personal de su empresa se resistencia al cambio
Fuente: Tabla 3
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ma)Si
= b) No

M c) A veces

Figura 21: El Benchmarking es primordial para las organizaciones cuando se desea
incursionar en un nuevo mercado
Fuente: Tabla 3

M a) La cultura al cambio

m b) Aprendizaje continuo

m c) Competencia en el
mercado

M d) Todas

e) Ninguna

Figura 22: Qué tipo de fortalezas considera que necesita su empresa para poder
implementar el benchmarking
Fuente: Tabla 3
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ma) Si
®b) No

M c) A veces

Figura 23: Un buen uso del Benchmarking permite a la empresa ser eficiente
Fuente: Tabla 3
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