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RESUMEN

El desarrollo del trabajo de investigacion tuvo como objetivo general determinar
las caracteristicas de gestion de calidad y benchmarking en las MYPE rubro cabinas de
internet Il etapa AA.HH Las Dalias (Piura) afio 2018. La metodologia empleada para esta
investigacion fue de nivel descriptivo, tipo cuantitativo, disefio no experimental y de corte
transversal, siendo la técnica de recojo de datos la encuesta y como instrumento el
cuestionario y fueron aplicados a los clientes y los propietarios. Se obtuvo los siguientes
resultados referente gestion de calidad el 88.2% de clientes encuestados si les solucionan
los problemas cuando hace uso de la cabina de internet, el 89.7% de clientes si consideran
que la rapidez mejora la calidad del servicio. Con respecto al benchmarking 100% de los
propietarios no tienen conocimiento de esta técnica y el 100% no realizan proyectos de
mejora. En conclusion la implementacion de estrategias de Gestion de calidad fortalecen
los vinculos de confianza y fidelidad de los clientes con el negocio, también el principio
de enfoque al cliente es el méas importante porque las MYPE se deben a sus clientes, con
respecto a las ventajas del benchmarking se determino que los propietarios desconocen de
esta herramienta por lo que casi nunca evallan a su competencia ademas para que
desarrollen las fases del benchmarking en las MYPEes importante analicen como estan

desarrollando sus actividades para mejorar en lo que se estan fallando.

Palabras claves: benchmarking, Gestion de calidad, MYPE y servicio.
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ABSTRACT

The general objective of the development of the research work was to determine
the characteristics of quality management and comparative evaluation in the MYPE
category internet booths 1l stage AA.HH Las Dalias (Piura) in 2018. The methodology
used for this research was descriptive level, quantitative type, non-experimental design
and cross-section, being the response technique of the survey and as an instrument the
questionnaire and were applied to clients and owners. 88.2% of customers are in the
solution of problems when using the internet booth, 89.7% of customers have improved
the quality of service. With respect to the reference point, 100% of the owners do not have
knowledge of this technique and 100% do not carry out improvement projects. In the
conclusion of the implementation of the strategies of the management of the company the
bonds of the trust and the loyalty of the clients with the business, also the principle of
approach to the client is more important because the MYPE is due to its clients, with
Regarding the advantages of the comparative evaluation it is determined that the owners
are unaware of this tool for which they almost never evaluate their competence for the
development of the comparative evaluation phases in the MYPE it is important to analyze

how are the activities to improve and what is failing .

Keywords: benchmarking, quality management, MYPE and service.
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1. Introduccion

Las microempresas y pequefias empresas (MYPE) son organizaciones producto del
emprendimiento de personas que arriesgan pequefios capitales y que se someten a las
reglas del mercado. No reciben apoyo, ni beneficios como si los obtienen las grandes
empresas, especificamente las exportadoras, pero a base de imaginacion y destreza
muchas de ellas logran obtener posiciones importantes en los segmentos de mercado
donde les toca operar. La mayoria de ellas, no siguen una educacién universitaria, ni los
reglas econdémicos o financieros, pero si saben resolver problemas, que como es natural
se presentan a diario en su quehacer econémico.

Las Mypes cumplen un rol fundamental produciendo u ofertando bienes y
servicios, adquiriendo y vendiendo productos o afiadiéndoles valor agregado constituye
un elemento determinante en la actividad econdmica y generacion de empleo, pero,
carecen de capacitacion, poca gestion de negocios, falta de capitales de trabajo por elevado
financiamiento de crédito, poca asistencia técnica, y demasiada informalidad.

Ante esta situacion, es imprescindible que el gobierno, ministerios e instituciones
involucrados accionen una agresiva politica para promocionar las Mypes efectuandose
coordinaciones con el sector privado para introducirlas en la actividad exportadora y
buscar cdmo aprovechar las oportunidades que generan los TLC, ademas, brindandoles
financiamientos de crédito competitivos y accesibles, implementando comités locales y
regionales orientadores para su formalizacion, constitucion, organizacion y gestion que

contribuyan a mejorar su calidad (Con Nuestro Pera, 2018).



Asimismo se considero el anélisis del entorno interno de las MYPE a través de la
herramienta de cadena de valor en el que se puede identificar los puntos fuertes y débiles
que deben adquirir para tener una mejor defensa contra la competencia, dentro de las
actividades que contribuyen a la creacion del producto o servicio estan las actividades
primarias que en el caso de las cabinas de internet se encuentra la infraestructura, la
atencion al cliente, personal capacitado y mantenimiento de equipos, también se
encuentran las actividades que afiaden valor como son las actividades de apoyo.

En la que destaca para el sector servicios la infraestructura de las MYPE no cuentan
con un adecuado espacio o distribucién de ambientes de trabajo para desarrollar sus
operaciones por lo que han adecuado parte de su casa para asi adecuar un espacio para el
negocio de las cabinas de internet. Esto conlleva a que los pequefios empresarios tengan
limitaciones porque no se genera estandares de calidad en el servicio prestado debido a
que carecen de un organigrama donde se delegan funciones administrativas, financieras,
logisticas haciendo un dificil o incorrecto manejo de sus empresas.

A pesar de su poco conocimiento en temas administrativos y en la gestion de
negocios por las experiencias pasadas de organizaciones familiares suelen lograr la
competitividad, pero no consideran la importancia de la gestion de calidad para el logro
de la eficiencia y eficacia de las MYPE en el cumplimiento de sus objetivos.

Los negocios que ofrecen computadoras para navegar por internet no siempre
tienen un mantenimiento de los equipos y accesorios, esto trae como consecuencia que
algunos de los audifonos no se pueda escuchar muy bien, que varios de los teclados no

funcionan correctamente y algunos delos mouse no tienen buen estado.



Por otra parte dentro del entorno general de las MYPE se encuentra el factor
politico, factor econdémico, factor social y factor tecnoldgico. Por consiguiente el régimen
laboral para los emprendedores depende del tipo de negocio o el contexto socio
empresarial debido a que no generan el mismo ingreso que otro tipo de empresa por ello
debe de cumplir los requisitos, si es una microempresa debera de tener ventas anuales
hasta un monto maximo de 150 UIT. Si es pequefia empresa debera tener ventas anuales
minimo 150 UIT y maximo 1700 UIT. Si el negocio cumple con los requisitos puede
inscribir a través del registro Nacional de la Micro y Pequefia Empresa (REMYPE) luego
puede contratar a los trabajadores bajo dicho régimen(Morales, 2018).

Los trabajadores de las micro empresas gozan de beneficios como gozar de 15 dias
calendario de descanso vacacional por cada afio de servicio, contar con una jornada de 8
horas, gozar de 24 horas de descanso fisico a la semana, recibir una remuneracién minima
vital y gozar de feriados establecidos en el régimen laboral; en el caso de las pequefias
empresas tener una compensacion por tiempo de servicios (CTS), percibir utilidades segin
el decreto legislativo N° 892(SUNAFIL, 2016).

El contexto politico es mas estable para las inversiones el cual es un factor que
contribuye al crecimiento econémico del pais y del desempefio de renta variable local. La
economia nacional logro una tasa de crecimiento anual de 3.9% en el 2018, superior al
2.55 registrado en 2017, con una recuperacion de la inversion privada. Esto genera una
estabilidad, también que las expectativas sobre todo en los sectores que se estan

recuperando financieramente (El Peruano, 2019).



Con respecto a las leyes y normas para cabinas de internet en Peru esta el
Reglamento de la Ley N° 28119, modificada por la Ley N° 29139 ley que prohibe el acceso
de menores de edad a paginas web de contenido pornografico y a cualquier otra forma de
comunicacion en red de igual contenido, en las cabinas publicas de internet. Las cabinas
de internet estan obligadas a instalar en todos los equipos de computo, un software de
filtro de contenido con el fin de impedir que los menores visualicen informacion
pornogréafica. Las disposiciones de la norma se aplican a los propietarios, encargados de
turno y aquellas personas que tienen a su cargo la administracion de establecimientos de
cabinas publicas u otros establecimientos que brindan servicios de acceso a internet
(Tecnomatica, 2016)

Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) en el Peru existen
2 millones 332 mil 218 de empresas de las cuales mas del 95% estan en el régimen Mype,
las mismas que son importantes para la econdmica del Per(, por ese motivo es
fundamental que las Mypes sigan las reglas para lograr generar ventajas competitivas
sostenibles. Se debe tener en cuenta la satisfaccion de las necesidades del cliente, en lugar
de darle mucha importancia al competidor(Gestion, 2019).

Los resultados positivos del crecimiento econémico del pais en el cual se ve el
aporte de la regién Piura en sus diferentes sectores productivos lo cual se ve reflejado en
la generacion de empleo tras el crecimiento de los sectores productivos en los que la
cantidad de emprendimiento son principalmente motivados por la necesidad. Solo el 1%
del total de empresas formales en el Peru cuentan con sistemas de gestion de calidad, lo
cual existe un gran trabajo para convencer a las empresas que faltan para que asi llegue

hacer mas competitivas.



Por ello los modelos de gestion que permiten a cualquier empresa administrar y
mejorar la calidad de sus productos o servicios. Este tipo de certificaciones son requeridas
a nivel internacional para la exportacion de productos o servicios. En tal sentido, la
necesidad de sensibilizar ain méas al sector privado para que asuman este tipo de
certificaciones que les permita no solo ser competitivas en el mercado nacional, sino dar
el gran salto a la exportacién de productos o servicios (RPP Noticias, 2016).

Piura es la cuarta region con mayor participacion empresarial a nivel nacional; en
ese rango, muchas de las empresas corresponden al rubro de las MYPES. De acuerdo a
publicaciones del Ministerio de la Produccion se estima que existen mas de 120,000
mipymes de las cuales solo el 55% estan registradas; es decir, 65,412.

Los mas frecuentes emprendimientos corresponden a los sectores servicios y
comercio, principalmente, catering, decoracion, lavado, mantenimiento y reparacién de
autos y moto taxis, ferreterias, venta de ropa y venta de Utiles escolares. Las mipymes
mueven la economia regional y representan el 84% del total de las empresas de Piura. A
nivel pais, estas empresas aportan mas del 40% del nivel de produccion y generan el 70%
de empleo(Mercados & Regiones, 2018).

Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) la poblacion total
segun el censo nacional 2017 lleg6 a 31 237,385 habitantes, ha tenido un crecimiento
anual de 1% en los ultimos 56 afios. Siendo Piura el mayor departamento con mayor

poblacion con una poblacién de 1 856,809(RPP Noticias, 2018).



Sin embargo nuestro pais ocupa el primer lugar en Latinoamérica en velocidad de
internet movil, con 10 Mbps, pero todavia existe una brecha ya que solo 46% de los
peruanos tiene acceso a internet, lo que hay un desafio para las empresas dedicadas a este
rubro. Debido a que no solo se trata de llevar conectividad, si no que se debe de afrontar
la alfabetizacion digital, el cual tiene que ser uno de los pilares del desarrollo de TIC
(Gestion, 2017).

Asi que es importante que las MYPE utilicen herramientas para analizar su entorno
su competitivo para que los propietarios de estas puedan decidir si su empresa debera salir
0 no del sector en el que opera, también pueda evaluar como mejorar la posicién
competitiva de su negocio con respecto a cada una de las fuerzas de Porter. Con lo que
respecta a la primera fuerza, amenaza de nuevos entrantes, las MYPE rubro cabinas de
internet deberdn incrementar la calidad de su servicio, proporcionando servicios
complementarios a su rubro el cual sea un valor afiadido.

En la segunda fuerza se encuentra el Poder de negociacion de los clientes los cuales
pagan precios diferentes en su poder de negociacion debido a que cuentan con varias
alternativas mediante una comparacién que brinda cada MYPE. Ademas en la tercera
fuerza referente al poder de negociacion de los proveedores, las MYPE deben de
establecer estrategias de alianzas de largo plazo con los proveedores para que asi puedan
garantizar precios justos y un servicio de calidad, ya que sin estos no puede tener

funcionamiento este tipo de negocios.



Tambieén se tiene la fuerza de Amenaza de productos y servicios sustitutos como
cuarta fuerza, en caso de las MYPE varias empresas estan disponibles en el mercado, otras
cabinas de internet se diferencian por los servicios sustitutos que no se pueden negar, para
protegerse de esos negocios deben de diversificar los servicios hacia posibles servicios
sustitutos. Como quinta fuerza esta la rivalidad de los competidores, la alta competencia
restringe la rentabilidad de una empresa por lo que dependen de la fuerza con la que estos
compiten por lo que las MYPE de rubro cabinas de internet deben de estar atentas de las
estrategias que emplea la competencia.

Por la situacién antes caracterizada surge la presente investigacion titulada
“Caracterizacion de gestion de calidad y benchmarking en las MYPE rubro cabinas de
internet II etapa AA.HH Las Dalias (Piura) afio 2018” se va a dedicar a estudiar las MYPE
del sector servicios que son gestionadas empiricamente. La investigacion pertenece a la
siguiente linea denominada: Gestion de calidad y formalizacién de las MYPE en el Per(
linea que ha sido asignada por la Escuela de Administracion y comprende el campo
disciplinar: promocién de las MYPE.

El problema encontrado se puede enunciar como: ;Queé caracteristicas tiene la
Gestion de calidad y benchmarking en las MYPE, rubro cabinas de internet Il etapa
AA.HH Las Dalias (Piura) afio 2018?, para responder al problema de investigacion se
planteo el siguiente objetivo general: Determinar las caracteristicas de gestion de calidad
y benchmarking en las MY PE rubro cabinas de internet 11 etapa AA.HH Las Dalias (Piura)

afio 2018.



Para dar respuesta al objetivo general se plantearon los siguientes objetivos
especificos: (a) determinar las estrategias de la gestion de calidad en las MYPE rubro
cabinas de internet (Piura) afio 2018; (b) identificar los principios de gestion de calidad en
las MYPE rubro cabinas de internet (Piura) afio 2018; (c) conocer las ventajas del
benchmarking en las MY PE cabinas de internet (Piura) afio 2018; (d) determinar las fases
del benchmarking en las MYPE rubro cabinas de internet (Piura) afio 2018.

La investigacion se justifica de caracter practico porque la Universidad debe
cumplir con los requisitos de acuerdo a la ley Universitaria N° 30220, articulo 45° inciso
41.1 SUNEDU (2016); para la obtencion del grado de bachiller, ser requiere haber
aprobado los estudios de pregrado, asi como la aprobacién de un trabajo de investigacion.

Ademas la investigacion se justifica de caracter tedrico puesto que la investigacion
se realiza porque existe la necesidad de mejorar la gestion de calidad de las MYPE de
servicios de cabinas de internet ya que es conveniente que se evallen los pasos hacia el
crecimiento en materia de calidad contribuyendo a mejorar el rendimiento del negocio asi
mismo con la aplicacion de técnicas modernas como el benchmarking.

Por otra parte se justifica de caracter metodoldgico porque la investigacion aplicara
el método cientifico para la recoleccion de los datos se emplean las fuentes primarias para
la resolucidn del problema que impide el desarrollo de las MYPE por desconocimiento de
mecanismos de gestion y practicas empresariales modernas lo cual el empresario tiene en

sus manos la decision de mejorar la empresa.



La investigacion titulada “Caracterizacion de gestion de calidad y benchmarking
en las MYPE rubro cabinas de internet II etapa AA.HH Las Dalias (Piura) afio 2018, con
sus variables Gestion de calidad y Benchmarking del rubro de cabinas de internet se
Ilevara a cabo en la Il etapa AA.HH Las Dalias distrito Veintiséis de octubre provincia de

Piura Region de Piura.

2. Marco teorico conceptual

2.1.Antecedentes

2.1.1. Gestion de calidad

Segln Béez, 2016 presento su tesis denominada “Disefio de un Sistema de Gestion
de la Calidad Basado en la Norma Certificable 1SO 9001:2015 con Aplicacion a la
Empresa Britel S.A” tesis presentada en la Universidad Internacional del Ecuador, la
metodologia que empleo fue de tipo explicativo, ya que con esta investigacion se tratara
de conocer cudles son los procesos que agreguen valor, sus interrelaciones y falencias; y
como esos repercuten en la gestion y los resultados de la empresa. Concluye que la
organizacién mantiene una operacion basada en los criterios de sus colaboradores y su
experiencia, por lo que no ha podido implantar un sistema de gestién de la calidad para
poder estandarizar sus procesos y asi tener un mejor desempefio y productividad. Como
se observa en la evaluacion de la lista de verificacion, la organizacion cumple
medianamente o no cumple con los requisitos de un sistema de gestion de la calidad segin
la Norma Internacional 1SO 9001:2015, por lo que es necesario disefiar uno para poder

seguir compitiendo en el mercado de la seguridad electrénica.



Por otro lado Hernandez, 2016 presentd la investigacion denominada “Sistema de
Gestion de la Calidad (SGC) y la Direccion y Gestion de Proyectos (DGP): Propuesta de
Modelo de integracion y articulacion para mejorar la Gestion de Organizaciones” trabajo
presentado en la Universidad Militar Nueva Granada (Colombia) concluye lo siguiente:
Los gerentes buscan cada vez méas herramientas que les permita mejorar su gestion
en las organizaciones, por lo cual necesitan herramientas que les ayuden a alcanzar
este proposito. Unas de estas herramientas son el sistema de gestion de la calidad y la
direccién y gestion de proyectos que implementan por separado sin ver la oportunidad de
integracion gue les pueden ofrecer el integrar y articular las mismas. Esto teniendo
en cuenta que ambos sistemas son flexibles y generan grandes oportunidades para
obtener un mejor resultado en la gestion de la organizacion.

Por su parte Aroca, 2015 en su investigacion denominada “Caracterizacion del
modelo de gestidn de calidad ISO 9001:2008 en una empresa de telecomunicaciones de
Bogota” trabajo presentado en la Universidad Militar Nueva Granada (Colombia)
concluye lo siguiente: Es necesario que se continle con el proceso de documentacion e
implementacién del Sistema de Gestion de Calidad ya que este permite el
cumplimiento satisfactorio de los objetivos de la Organizacién. Es importante que
todos los niveles jerarquicos de la organizacién conozcan y se comprometan con el
Sistema de Gestion de Calidad ya que este les permite interactuar con los clientes
y colaboradores para lograr el mejoramiento continuo. Capacitar y sensibilizar a los
colaboradores constantemente de acuerdo a las necesidades y requerimientos de la

organizacion.
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Segun Pucutay, 2019presento la tesis denominada “Gestion de calidad con el uso
del Empowerment en las micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro actividades
de impresion, en el Jr. Elias Aguirre 5ta cdra. Chimbote, 2016 de la Universidad Catolica
los Angeles Chimbote la metodologia que empleo fue de disefio no experimental,
transversal. Llego a la siguiente conclusion: La totalidad de los representantes de las micro
y pequefias empresas del sector servicio, rubro actividades de impresion en el Jr. 5ta cdra.
Chimbote, 2016. La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de la empresa;
asi mismo ayuda a alcanzar objetivos y metas trazadas por la empresa, en su mayoria
absoluta usan como técnicas modernas el Empowerment, a su vez impide una adecuada
gestion de calidad por la excesiva rotacion del personal, en su mayoria los representantes
si conocen el termino de gestion de calidad, asi mismo conocen la técnica de observacion
para medir el desempefio personal, en su minoria tienen poca iniciativa por parte del
personal.

Asi mismo Aguila, 2018 realizé la investigacion denominada “Gestion bajo el
enfoque de atencion al cliente en las Mypes del sector servicios, rubro impresion digital,
distrito de Calleria, afio 2018 tesis presentada en la Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote (Pucallpa) empleo la metodologia fue de disefio no experimental - transversal-
descriptivo y correlacional. Llegé a la conclusién que las mypes del sector servicios, rubro
impresion digital, del distrito de Calleria no tienen un enfoque desarrollado en el cliente
y representa una importante oportunidad de mejora que sus microempresarios tienen que
comprender para mejorar su imagen y posicionamiento en el mercado. Este resultado se

base en la evidencia de una gestion informal al carecer de organigrama, el no uso de
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herramientas de gestion, la falta de vision y mision, falta de interés en la mejora continua
generados por una gestion empirica, ausente en conocimientos en administracion.

Lombardi, 2016 presento la investigacion titulada “ Reconocimiento de una
Plataforma de Gestion de la Calidad sobre la cual se pueda establecer la Gestion de la
Innovaciodn, en una Mediana Empresa Peruana”, de la Pontificia Universidad Catolica del
Per0 (San Miguel), uso en su investigacion el método de estudio es un caso simple, disefio
holistico, una unica fuente de andlisis. Llegd a concluir que dentro de las dimensiones de
la gestion de la calidad total, la dimension que involucra a las personas, seria la que
permite mayor ocasion de innovar; la gestion de personas (gerentes, jefes, asistentes,
obreros etc.) y la alta direccidn, esta ultima por brindar el marco para que el capital
humano se desarrolle plenamente. La mejora continua requiere una cultura organizacional
gue constantemente impulse a los colaboradores a innovar, reducir el temor al fracaso se
convierte en la mejor arma. Esta mejora viene del aprendizaje que se obtiene al enfrentar
errores durante los procesos que se dan en la empresa. El aprendizaje proveniente de las
rutinas diarias de trabajo se puede convertir en innovaciones incrementales.

Marchan, 2015 presento la investigacion titulada “Gestion De Calidad Y
Merchandising en las Mype Rubro Imprenta de Talara, afio 2015 investigacion
presentada en la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote (Piura) empleo la
metodologia el disefio de la investigacion es no experimental, ya que se observan los
fendmenos tal y como se dan en su contexto natural, para después analizarlos. También
es de corte transversal, porque recoge los datos en un momento temporal, descriptivo
porque enumera las propiedades de las variables. Llego a la conclusion que las empresas

de este rubro han innovado sus técnicas de impresion y la calidad en la atencion, haciendo
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participe de esto a sus colaboradores. Se recomienda una comunicacion fluida con el
cliente y establecer mecanismos de comunicacion directa para recoger solicitudes,
inquietudes, comentarios, sugerencias, quejas etc., y de esta manera tener una idea de lo
que realmente quiere el cliente. A la vez los propietarios deben comprometerse a capacitar
a sus trabajadores, de tal manera que se puedan desarrollar mejores técnicas de impresion
y brindar un mejor servicio.

Agurto, 2018 presento su tesis denominada “Gestion de la calidad y su relacion
con el desempefio de los trabajadores de la Universidad Nacional de Frontera — Sullana
2018 tesis presentada en la Universidad Cesar Vallejo (Sullana) empleo la metodologia
de disefio no experimental con enfoque cuantitativo y con disefio descriptivo correlacional
Transaccional. Llego a la conclusion que la gestion de calidad de los trabajadores de la
universidad se encuentra en un nivel bueno con un 88.0% estos resultados manifiestan que
brindan una buena atencion a los administrados y que estan alineados a los objetivos
organizacionales de calidad de la universidad, estos resultados son corroborados por el
nivel de desempefio de los trabajadores que se encuentran en un 100% esto se manifiesta
en que los trabajadores en su gran mayoria se apoyan entre si, fortaleciendo su desempefio.

Por su parte Ramos, 2019 en su tesis titulada “Caracterizacion de la gestion de
calidad y Asesoramiento en las MYPE, rubro gimnasios en el distrito Veintiséis de octubre
— Piura, afio 20177, tesis presentada en la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote
(Piura) empleo la metodologia de nivel cuantitativo, no experimental y de uso transversal.
Llego a la siguiente conclusion: Con respecto a la importancia que presentan las MYPE
rubro gimnasios ubicados en el Distrito Veintiséis de Octubre se identificoO que los

espacios que establecen en su interior son accesibles para el uso rutinario de los clientes,

13



la ambientacion que presentan es amplia y apropiada, la innovacion que poseen es
atractiva, por otro lado no cumplen con la calidad establecida del local, ya que los clientes
notan deficiencias en la calidad del local, finalmente la atencion que perciben los clientes

es la correcta y debida.

2.1.2. Benchmarking

Segln Naula, 2018 presento su investigacion denominada “Benchmarking y su
impacto en la competitividad del sector comercial automotriz” investigacion presentada
en la Universidad Técnica de Ambato (Ecuador) en la cual empled la metodologia de tipo
descriptiva, correlacional. Concluye que la aplicacion del Benchmarking como
herramienta de mejora continua de los procesos organizacionales, ha permitido identificar
actividades en las cuales basarse, a partir de las cuales, evaluar, analizar productos,
procesos y servicios a fin de compararlos y tenerlos como punto de referencia para
aprender de la experiencia de los demas y mejorar el desempefio en una determinada area.
Kotler y Armstrong (2012) sefiala que es una de las mejores formas para descubrir como
mejorar la calidad y el desempefio empresarial.

Achig & Viracocha, 2017 presentaron la tesis denominada “Benchmarking para las
microempresas de calzado de la ciudad de Latacunga” tesis presentada en la Universidad
Técnica de Cotopaxi (Ecuador), emplearon la metodologia de caracter cuali — cuantitativo
porque se investigd la descripcion de las microempresas, de tipo descriptiva e
investigacion de campo. Llegaron a las siguientes conclusiones: Mediante el estudio se
analizd la situacion actual del proceso productivo de las microempresas que impiden el

desarrollo de las mismas u ocasionan retrasos en las actividades de produccion de calzado,
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al contrario lo observado en la empresa Plasticaucho que contiene la area espaciosas de
entre 12 a 16 m2 por area de trabajo, que permite la libre circulacion del personal y la
trasportacion de la materia prima y materiales. Al emplear la encuesta y entrevista se
conoce el criterio de los trabajadores y gerentes para asi poder generar estrategias que
permitan mejorar las condiciones en el area de trabajo y la produccién, al no contar con
una distribucion apropiada de la plante de produccion de las microempresas ocasiona que
el trabajo retrase y se emplee ms tiempo en la elaboracion de calzado, por lo que la
aplicacion del benchmarking teniendo como referencia a la empresa Plasticaucho es
necesario la nueva distribucion de la planta y la reorganizaciéon de los procesos de la
produccién de calzado.

Por su parte Hernandez, 2015 presento su investigacion titulada “Benchmarking
como alternativa de las PYMES para obtener ventaja competitiva” investigacion
presentada en la Universidad Auténoma del Estado de México, llego a las siguientes
conclusiones que el benchmarking es un proceso de descubrimiento y aprendizaje
continuo en el cual es de suma importancia el concepto de medicion y de comparacion.
También se vio en las diferentes definiciones que este proceso no soélo es aplicable a las
operaciones de produccion, sino que puede aplicarse a todas la fases del negocio, desde
compras hasta los servicios post venta, por lo que benchmarking es una herramienta que
nos ayuda a mejorar todos los aspectos y operaciones del negocio, hasta el punto de ser
los mejores en la industria, observando aspectos tales como la calidad y la productividad
en el negocio. De igual manera podemos concluir que es de suma importancia el hecho de
que este proceso se concentrara en las practicas y operaciones de negocios de las empresas

que sean reconocidas como las mejores practicas de la industria.
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Segin  Vasquez, 2018 presento su tesis denominada “El benchmarking y su
influencia en la competitividad en la empresa inversiones Ferronor EIRL - Bambamarca
20167, tesis presentada en la Universidad sefior de Sipan (Pimentel) empleo la
metodologia de tipo cuantitativo/descriptivo y de disefio es no experimental. Llego a la
conclusion, que se analizo que el benchmarking es significativo en la empresa inversiones
Ferronor, se identifico con validez el nivel de competitividad, y se descifro la influencia
positiva en la competitividad en la empresa Inversiones Ferronor EIRL- Bambamarca
2016. Los trabajadores Inversiones Ferronor EIRL, actualmente vienen laborando
perseverantes afios de servicio, manteniéndose algunos por muchos afios en su puesto o
area de trabajo, personas conocedoras en administracion.

Segun Villalva, 2018 en su tesis titulada “El benchmarking en la competitividad
de la empresa Bio Aurora E.ILR.L., La Victoria 2018” investigacion presentada en la
Universidad Cesar Vallejo (Lima) empleo la metodologia los métodos evaluativos
propone nuevas estrategias para generar conocimiento valido. Concluyo lo siguiente: se
determin6 que el benchmarking influye en la competitividad, con las mejores practicas
para satisfacer las necesidades de los consumidores internos y externos para lograr
resultados, generando procesos continuos de medicion de calidad de productos y servicios.

Por otro lado Chavez, 2017 en su tesis denominada “Propuesta de Benchmarking
para mejorar la Gestion de EMPSERGE Raraz S.A.C. 2017” de la Universidad Privada
Norbert Wiener (Lima) la metodologia que uso en la investigacion fue el sintagma
holistico ya que tiene el propdsito de producir cambios inesperados dentro del cambio
cientifico y en los procesos. Llegando a las siguientes conclusiones: que debido a los

problemas que se han generando por una mala gestion en la empresa, se ha visto en la
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necesidad de proponer un plan de benchmarking competitivo, con la finalidad de mejorar
en algunos aspectos, para ser mas competitivos en el mercado. En la investigacién
realizada se teorizd las categorias y sub categorias correspondientes a benchmarking y
gestidn, teniendo en cuenta diferentes fuentes, con la finalidad de tener una idea adecuada
que permita a la empresa mejorar su situacion.

Por otra parte Pinta, 2019 presento su tesis denominada “Caracterizacion de la
gestion de calidad con el uso del benchmarking en las MYPES del sector de productos
Hydrobioldgicos en la provincia de Sullana afio 2018 tesis presentada en la Universidad
Catolica Los Angeles de Chimbote (Sullana) en la cual emple6 la metodologia de tipo
descriptiva, nivel cuantitativa y de disefio no experimental. Concluye que los tipos de
Benchmarking que utilizan las empresas de productos Hydrobiologicos se determind que
no realizan el tipo de benchmarking competitivo al no evaluar a la competencia; asi mismo
no tiene una precision de conocimiento de lo que es Benchmarking funcional genérico;
manifestaron que no es una buena estrategia entre empresas que lideran el mismo sector.
Las técnicas e Benchmarking en las MYPES del sector de productos Hydrobiol4gicos se
describe la técnica de la practica de la compafiia abalizan las actividades de la competencia
para implantar por mejorar en la organizacion. Las técnicas de plan ejecutor aplican
supervisan a los resultados sin embargo en relacion a construccion de normas no realizan
un plan de estrategia para superar las practicas de solucion y reducir el riesgo en la
empresa; las técnicas del compromiso realizan evaluaciones comparativas que les permite

mejorar a las empresas.
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Por su parte Espinoza, 2015 presento su tesis titulada “Aplicacion de un
benchmarking en una cooperativa de ahorro y crédito” tesis presentada en la Universidad
Nacional de Piura; empleo la metodologia de enfoque cuantitativo y cualitativo porque se
orienta hacia la identificacion de las causas y explicacién en cuanto a la deficiente
aplicacion del benchmarking, de disefio de investigacion bibliografica o documental y la
investigacion de campo. Llego a las siguientes conclusiones que la mayoria de los clientes
manifiesta que en la cooperativa de ahorro y crédito de ahorro y crédito no brinda un valor
agregado a sus servicios esto no le permite contar con una cierta diferenciacion para hacer
frente a la cooperativa. La mayor parte de los clientes que es necesario informar sobre la
solvencia economica de la cooperativa lo cual permite a los usuarios tener mayor
confianza y lealtad. Los clientes manifiestan haber recibido una mala atencion debido a
que en la cooperativa existe poca, capacitacion de personal.

Chunga, 2017 presento la investigacion denominada “Uso excesivo de Internet y
Agresividad en estudiantes de secundaria de las Instituciones Educativas Publicas de La
Union” tesis presentada en la Universidad Cesar Vallejo (Piura) empled la metodologia
de enfoque cuantitativo puesto que tiene como objetivo recolectar la informacion de
manera numérica y utilizar la estadistica para probar la hip6tesis o teorias. Lleg6 a concluir
que el porcentaje mas alto de la variable del Uso Excesivo del Internet, se observa que el
59% de estudiantes mostro un nivel de riesgo para el uso del Internet, es decir los
estudiantes presentan dificultades para controlar el tiempo de navegacion por internet, por
lo que como efecto ocasiona problemas en el ambito escolar y de sus actividades
cotidianas. Por el contrario, se evidencia que el 34% alcanzd un leve riesgo el 6% un dafio

severo y el 1% no mostré indicadores de riesgo.
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2.2. Bases tedricas de la investigacion
2.2.1. Gestion de calidad

Una empresa orientada la calidad promueva una cultura que da como resultado
comportamientos, actitudes, actividades y procesos para proporcionar valor mediante el
cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes y otras partes interesadas
pertinentes. La calidad de los productos y servicios de una organizacion esta determinada
por la capacidad para satisfacer a los clientes, y por el impacto previsto y el no previsto
sobre las partes interesadas. La calidad de los productos y servicios incluye no solo su
funcién y desempefio previstos, sino también su valor percibido y el beneficio para el
cliente (Oviedo, 2019).

Gestion de calidad se define como el conjunto de decisiones que se toman en la
empresa con el objetivo concreto de la mejora de la calidad de los productos, los servicios,
los procesos vy la gestion empresarial en general (Rojo, 2016)

La gestion de calidad tiene como objetivo principal conseguir totalmente la calidad
necesaria expresada por los clientes. Para ello ha de procurar que los dos circulos que
dependen de la empresa y que representan la calidad de produccion y la calidad de disefio
coincidan al maximo hasta que se llegue a alcanzar la calidad necesaria requerida por el
cliente.

Caracteristicas de la calidad en los servicios

Segun las normas ISO, varias son las razones para prestar una especial atencion de calidad
del servicio, entre las cuales se encuentran:

Mejora de la prestacion del servicio y la satisfaccion del cliente.

Mejora la productividad, la eficacia y reducir costes.
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Mejorar el mercado.

Es decir se debe realizar un esfuerzo especial para gestionar los procesos sociales
del servicio, considerar las intervenciones de las personas como un elemento principal de
la calidad del servicio, desarrollar las competencias y las aptitudes de los colaboradores
motivandolos hacia la mejora de la calidad para alcanzar las expectativas del cliente, no
se debe olvidar el reconocimiento de la importancia de la percepcion del cliente, de la
imagen de la cultura y de las prestaciones de las empresas de servicios (Cuatrecasas &
Gonzalez, 2017).

Estrategias de Gestion de calidad
Gestion por procesos

La planificacion y control de los procesos de trabajo, constituye una déptima
estrategia de mejora de la calidad, puesto que sirve para aumentar el rendimiento y la
capacidad de las empresas. La gestion por procesos permite indagar de forma regular sobre
la calidad que percibe el cliente y las posibilidades de servicio que recibe. La calidad que
percibe el cliente esta relacionada por como la empresa realiza todas sus actividades:
contratacion, mantenimiento, control del servicio, gestion de la documentacion, formacion
del personal, etc.

Por esta razén la gestion de calidad dirigida a los procesos es toda una garantia de
eficiencia y consecucion de rapidos y 6ptimos resultados en los indicadores de calidad. La
creacion de la gestion de procesos se ha elaborado como una de las herramientas de mejora
de la gestion, y por lo tanto de la calidad, mas efectivas y validas para todo tipo de

negocios, empresas, compaiiias y organizaciones.
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Por lo tanto, para que una empresa pueda operar de manera eficaz es necesario
que identifique y gestione numerosos procesos interrelacionados entre si, de manera que
dichos procesos se ayuden mutuamente y, en la medida de lo posible, la finalizacion de
cada uno de ellos aporte valor afiadido al siguiente (ISOTools, 2015).

Estrategia organizativa de la gestion de calidad

La gestion de la calidad es una estrategia que siguen muchas organizaciones
manufactureras y de servicios, incluidas las turisticas, para mejorar sus resultados internos
por ejemplo mejora de la eficiencia y externos. Para desarrollarla, las empresas pueden
adoptar sus propios modelos o seguir los modelos existentes en los mercados, a partir de
cuales pueden obtener un certificado de calidad. Estos certificados de calidad despiertan
interés en muchas organizaciones como podemos observar en el nimero de empresas
certificada a nivel nacional e internacional (Tari, 2017).

Principios de Gestion de calidad

La norma ISO 9001: 2015 la han elaborado a raiz de una lista de principios de la gestion
de calidad que pueden ser aprovechados por los gerentes con la finalidad de llevar a la
empresa hacia una mejora en el servicio:

Enfoque al cliente: las empresas necesitan de sus consumidores por ello deben entender
las necesidades existentes y posteriores de los clientes para asi puedan satisfacer las
exigencias y esforzarse en cumplir sus expectativas.

Liderazgo: los dirigentes establecen la unidad, la finalidad y la orientacion de las
empresas. Ellos deberian crear un ambiente de trabajo, en el que el personal pueda llegar

a involucrarse completamente en beneficio de los objetivos del negocio.
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Participacion de personal: los colaboradores son fundamentales de la empresa y su total
compromiso facilita que sus experiencias sean aplicadas para el bien de la empresa.
Enfoque basado en procesos: los resultados esperados se logran mas eficazmente cuando
las acciones y los recursos interrelacionados se gestionan como un proceso.

Mejora continua: la mejora continua del desempefio total de la empresa deberia ser un
objetivo duradero de esta.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision: las decisiones eficaces se
establecen en el estudio de los datos y la informacion.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: la empresa y sus proveedores
son interdependientes, y un vinculo mutuamente beneficioso aumenta la capacidad de
ambos para crear valor (Equipo Editorial, 2017).

Los 7 principios de gestion de calidad

Enfoque al cliente: Se le da la preferencia a este principio, ya que el cliente representa
ingresos y mas trabajo para las empresas. Ademas, la disponibilidad de recursos ajustados
en cumplir con la satisfaccion del cliente causa un alto nivel de eficiencia, lo cual
representa una ventaja para las empresas y una fidelizacion del cliente.

Liderazgo: Son ellos los que deberian establecer y mantener un ambiente interno, en el
cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la
organizacion. Es por eso que las empresas necesitan lideres que muevan multitudes, es
decir, que sus ideas deben traer beneficios para todos. Entre las ventajas para la empresa
podemos recalcar la participacion y motivacion de la participacion de los trabajadores,
brindando a la empresa la maxima informacion y dejar clara la vision de futuro para toda

la empresa.
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Compromiso de las personas: el compromiso de las personas que estan involucradas en
una organizacion es vital, ya que éstas son la parte mas importante y posibilita que sus
habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion. La participacion del personal
es basica para mantener en funcionamiento un sistema de gestion de calidad. Ademas, es
del personal operario del que se pueden extraer las mejores ideas, ya que estos son los que
pasan parte de su dia a dia con el producto o servicio que la organizacion ofrece. Las
ventajas para la organizacion son la motivacién, compromiso y toma de conciencia del
papel de cada uno de los clientes internos de la organizacion.

Enfoque a procesos: un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las
actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso. Por eso, la
organizacion debe estructurarse mediante procesos y marcar objetivos para cada uno de
ellos. Para llevar a cabo un buen control, las grandes empresas deberian subdividirse en
varios procesos, lo cual les facilitard una mejor organizacion global de la misma. Una
buena gestion de los equipos, instalaciones e infraestructuras nos ayuda a analizar los
costes y eliminar aquellos que sean inttiles, como, por ejemplo, disminuyendo los tiempos
de maquinas o alargando el ciclo de vida de los equipos. Ademas, con una buena
planificacion, se alcanzan mejor los resultados.

Mejora: la mejora continua del desempefio global de la organizacién debe ser un objetivo
permanente. Se trata de algo intangible que la organizacion debe comprender para poder
darle valor agregado, es decir, mejorar de forma interminable, sin estancarse. Podemos
encontrar dos tipos de mejora, la primera, mediante un avance tecnologico y, la segunda,
mediante la mejora de todo el proceso productivo. Alcanzar los mejores resultados no es

labor de un dia, sino que se trata de proceso progresivo en el que no puede haber
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retrocesos. Sin mejora continua no se puede garantizar un nivel de calidad ni tomar
decisiones acertadas ni cumplir las metas y objetivos. Con la mejora continua, las
organizaciones pueden situarse en primera linea de competencia.

Toma de decisiones basadas en la evidencia: las decisiones deben basarse, en la medida
de lo posible, en el anélisis de datos y a partir de la mejor informacion. Toda decision que
impacte a la calidad del producto debe ser tomada ante un hecho previo que garantice o
reduzca la posibilidad de un error. Las ventajas para la organizacion son que la toma de
decisiones basada en informaciones veraces y evidenciables la conducird por el buen
camino de la calidad. Ademas, demuestra que las posibilidades y oportunidades existentes
son canalizadas hacia su realizacion de forma eficaz.

Gestion de relaciones: las empresas son dependiente de sus clientes y sus proveedores,
por ello la relacién es reciprocamente en beneficio de todos creando valor, también para
las empresas genera comprender las necesidades y expectativas de sus clientes y consigue
reduccion de tiempos, costos y recursos junto con el aumento de la rentabilidad en los
resultados(Sirvent, Gisbert, & Pérez, 2017)

LOS 4 PRINCIPIOS DE CALIDAD DE CROSBY

La calidad se define como cumplir con los requisitos.

La calidad de los productos y servicios se alcanza logrando que las cosas sean bien hechas
a la primera. Para ello es imprescindible conocer los requisitos del cliente (interno o
externo), ya que solo asi se puede conocer con certeza las caracteristicas que lograran su

satisfaccion.
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El sistema de calidad es prevencion.

La verificacion, ya sea que se llame comprobacion, inspeccion, prueba o con cualquier
otro nombre, siempre se realiza tras la elaboracién del producto, cuando ya se han
producido los errores. El secreto de la prevencion consiste en observar el proceso y
determinar las posibles causas de error. Estas causas pueden ser controladas y eliminadas.
La prevencion se enfoca hacia el proceso, para eliminar las posibilidades de error,
disminuyendo el tiempo y los recursos se emplean en prevenir defectos, no en
solucionarlos después de ocurridos. El sistema para lograr la calidad es la prevencion, no
la verificacion.

El estandar de realizacion es 0 defectos.

Dentro de una organizacién, todos los resultados son obtenidos por personas. Cada
servicio o producto es creado a traves de varias tareas que se realizan dentro de la empresa
y en su trato con los proveedores. Cada una de estas tareas deberd de hacerse
apropiadamente si se desea alcanzar resultados. Esta es la razon por la que se necesita un
estandar de realizacion que no pueda ser mal entendido. El estandar de realizacién debe
ser cero defectos, no "asi esta bastante bien". Cero defectos" quiere decir hacer las cosas
bien a la primera vez.

La medida de la Calidad es el precio del incumplimiento

Los productos y servicios defectuosos deben ser corregidos o desechados para ser
sustituidos por otros. En ambos casos existe un coste derivado, bien de la correccion del
defecto, bien de la sustitucion del producto. Este coste economico, asi como otros
derivados, como la pérdida de credibilidad, la pérdida de clientes, son el precio que se

paga por la no calidad de los productos o servicios realizados (Cortés, 2017).
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2.2.2. Benchmarking

Es una herramienta de analisis de los procedimientos, de estadisticas, de los
productos y de los servicios en un entorno relacionado con el de un competidor, un socio
u otra area de la misma empresa. Su objetivo principal es proporcionar pautas para la
mejora de las empresas que, despues de hacer el analisis comparativo, querian comprender
por qué algunas organizaciones tienen mas rendimiento que otras, y sobre todo que hacer
para llegar a integrar estrategias eficaces de los competidores en su estructura. Se utiliza
en empresas que pretenden observar, medir, comparar y aplicar una serie de
funcionamientos que ya han funcionado en otras entidades (en50MINUTOS.es, 2016).

El benchmarking es un proceso formal que comienza con la absoluta busqueda e
identificacion de las organizaciones con las mejores practicas, continua con el estudio
detallado de las practicas, avanza a traves de visitas y entrevistas sistematizadas a las
empresas identificadas, y concluye con el andlisis de resultados, desarrollo de
recomendaciones e implantacion del conocimiento adquirido (Gomez & Gonzalez, 2015).
Ventajas del benchmarking

- Es una excelente herramienta de mejora continua, ya que permite conocer
informacion importante para la organizacion. Exige el estudio continuo de los
propios procesos de trabajo y el de otras empresas detectando continuamente
oportunidades de mejora.

- Es util para hacer prondsticos del comportamiento del mercado, al estudiar los
efectos de estrategias similares puestas en practica por otras organizaciones,

permitiendo en un corto plazo de tiempo establecer objetivos alcanzables y

concretos.
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- Se promueve el trabajo en equipo, lo que hace mas llevadera la implantacion de
nuevas ideas para mejorar el rendimiento del equipo de trabajo.

- Permite conocer con suficiente anterioridad nuevas tendencias y direcciones
estratégicas en funcion de estas y gestionar adecuadamente el cambio.

- Permite a las empresas invertir en un proceso de aprendizaje y aplicar lo que
aprendieron directamente a los problemas de su negocio.

- Es una buena herramienta para reunir informacion necesaria sobre el desempefio
para cambiar los procesos vitales de la organizacion.

- Permite conocer la posicién relativa frente a empresas del mismo sector, evitando
estancamiento y ofreciendo distintas alternativas de solucion.

- Proporciona suficiente estimulo de informacion, para ayudarle a cualquier
organizacion a lograr los objetivos.

- Representa oportunidades para el desarrollo de aprendizaje personal.

- Identifica oportunidades de innovacion a través del descubrimiento de nuevas
tecnologias, ya aplicadas en su propio sector u otros diferentes.

Desventajas

- Es un proceso complejo que se necesita de mucho compromiso para tener éxito.

- No es un proceso que deba elegirse cuando se investigan cuestiones rutinarias, de
baja 0 mediana importancia, debe reservarse a cuestiones de importancia vital.

- El miedo de las organizaciones a adoptar politicas de las cuales no tienen mayor
conocimiento debido a que son originadas en otros lugares y de las cuales no se

tiene certeza alguna.
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- El sentido de competitividad evita el flujo de libre informacion que el método
requiere para el mismo.
- Puede conducir a copiar estrategias y mal aplicarlas en la empresa.
- Requiere de capacitacion especializada para el personal que lo vaya aplicar.
- Allacompetencia suele no gustarle que la estudien o analicen(Hernandez & Cano,
2017)
Segun Naula, 2018 resalta varias ventajas del benchmarking
Se puede usar en todo proceso empresarial
Es la herramienta correcta del progreso continuo
Es un elemento de observacion y analisis de la competencia
Ayuda a la planificacion de nuevas estrategias
Permite descubrir los cambios que ocurren en el mercado
Ayuda a conocer el posicionamiento preciso de la empresa en el sector
Favorece al progreso del conocimiento de los colaboradores
Contribuye a la empresa de la mejor manera de las fortalezas y debilidades.
Fases del benchmarking
Fase de planeacion: Establecer que se va a someter a benchmarking en este paso se debe
evidenciar los procesos de la empresa y ver los sistemas de evaluacion de desempefio,
debido a que se miden las variables importantes de la empresa las cuales se le aplicara el

benchmarking.
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Identificar empresas comparables. En este paso es fundamental determinar qué tipo de
benchmarking se va a aplicar, interno, competitivo, funcional o genérico, ya que se
establecera con qué tipo de empresa se comparara para lo cual se buscara a las que tengan
las mejores practicas; para lo cual se utilizara herramientas de bases de datos.
Determinar el método para la recopilacion de datos la cual puede ser obtenida mediante
la informacidn interna; el resultado de la observacién de los productos de la empresa.
Informacion de influencia publica; procedente de profesionales, bibliotecas.

Fase de analisis: en esta paso se determina las operaciones de la empresa con las de los
socios de benchmarking y se determina las diferencias que existen entre las mismas del
cual se obtiene los siguientes resultados: brecha negativa lo que significa que las practicas
externas son mejores. Operaciones con coincidencia que significa que no hay diferencias
en las practicas. Brecha positiva las practicas internas son superiores. Proyectar los niveles
de desempefio futuro el cual se diferencia el desempefio futuro esperado y lo mejor de la
industria.

Integracion: Influye la planeacion de las nuevas practicas de la operacion; comunicar los
hallazgos de benchmarking y obtener su aceptacién comunicando a todos los niveles de
la empresa. Establecer metas funcionales para convertirlos en principios de operacion que
cambien los métodos y practicas de tal manera que se cierre la brecha existente.

Accion: Desarrollar planes de accion la cual se tiene que ver con las tareas, implementar
acciones especificas y supervisar el progreso la cual se puede implementar mediante
alternativas tradicionales como la administracion en linea o la administracion de proyectos

0 programas.
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Madurez: Sera alcanzada la madurez cuando se incorporen las mejores practicas de la
industria a todos los procesos de la empresa, asegurando la superioridad. También se logra
la madurez cuando se convierte en una faceta continua, esencial y auto iniciada del proceso
de administracion, o sea que se institucionalizarse(Velasquez, 2016).

Segun Achig & Viracocha, 2017 definid las siguientes fases del benchmarking
Establecer la finalidad del benchmarking

Asi como en otra herramienta se debe en primer lugar identificar a los competidores y los
clientes, de los que se procura sacar informacion y utilizar el benchmarking para
determinar las necesidades de las personas para asi tomar decisiones y poder llevar a cabo
el estudio de manera exitosa.

Crear un equipo de trabajo de benchmarking

El benchmarking puede ser elaborado por una o varias personas, pero es necesario la union
de esfuerzos mediante un grupo de trabajo. Por ello la segunda etapa se refiere a la
conformacién de un grupo de actividades y responsabilidades de cada integrante del grupo
generando que el benchmarking sea manejado de manera responsable y tenga éxito.
Identificar fuentes de informacion para el benchmarking

Esta etapa se direcciona al proceso de adquisicion de informacion o como se pretende
obtener la informacion de las organizaciones o clientes, las fuentes potenciales de
informacidn son las empresas y trabajadores que utiliza el benchmarking, es en esta etapa
en la que se define las mejores estrategias que se pondran en practica dentro de la

organizacion.
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Examinar y recolectar la informacion

Es en esta etapa cuando se determina los métodos idoneos para recolectar la informacion
de manera clara y precisa, para obtener datos adecuados y exactos, para obtener los datos
precisos es necesario la participacion de los integrantes de esta actividad sean expertos en
la recoleccion de informacion de acuerdo a la necesidad la cual se examina yanaliza segun
lo que se desea saber para tomar acciones en la empresa.

Actuar

En esta etapa ya se debe haber determinado las necesidades de los clientes que se obtuvo
de la informacién recolectada para tomar acciones inmediatas y satisfacer las necesidades
de los consumidores, la informacidn obtenida durante el desarrollo del benchmarking para

lograr los objetivos deseados.

2.3. Hipotesis
Dado que la investigacion es descriptiva esta no presenta ninguna hipétesis a
formular; segun los metodo6logos Herndndez, Fernandez & Batista, 2014 dicen que cuando
la investigacion es descriptiva, buscan especificar las propiedades, caracteristicas y los
perfiles de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que sea sometido a
andlisis. Es decir, Gnicamente pretenden medir o recoger informacion de manera

independiente o conjunta sobre las variables a las que se refieren.
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3. Metodologia de la investigacion

3.1. Tipo de investigacion
La investigacion es de tipo cuantitativo seginLerma, 2016 porque parte generalmente de
un problema definido por el investigador, se aplican técnicas estadisticas para el analisis
de la informacion asi también utiliza instrumentos de recoleccion de informacién y
medicion de las variables estructuradas.

3.2.Nivel de investigacion
Segun Palella & Martins, 2012nivel descriptivo hace énfasis en las conclusiones
dominantes o sobre como una persona o grupo se conduce o funciona en el presente.
Consiste en la caracterizacion de un hecho, fenémeno o grupo con el fin de establecer su
estructura o comportamiento de forma independiente de las variables. En la investigacion
de campo no se formulan hipoétesis y las variables se enuncian en objetivos de la
investigacion que se desarrollara.

3.3.Disefio de investigacion
Es de disefio no experimental y de corte transversal porque las variables en estudio no se
manipulan si no que se observan porque los datos se recogen en un tiempo especifico.
Segun Hernandez, Ramos, & Placencia, 2018 definieron que la investigacion no
experimental aquel que se realiza sin manipular deliberadamente las variables. Se basa
fundamentalmente en la observacion de fendmenos tal y como se dan en su contexto

natural para después analizarlos.
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3.4.Poblacion y muestra
Las unidades de analisis estan constituidas por las MYPE rubro cabinas de internet
ubicadas en la 1l etapa AA.HH Las Dalias, distrito Veintiséis De Octubre, provincia de
Piura, que se mencionan a continuacion.

TABLA: Relacién de MYPE

N° Nombre Direccion

1 Cabinas de Internet DAYIRO MZ. I1 Lote 16 AA.HH. Las Dalias Il Etapa
2 Cabinas de internet FREDESLIC | MZ. O1 Lote 10 AA.HH Las Dalias Il etapa

3 Cabinas de internet EL GATO | MZ. G1 Lote 1 AA.HH Las Dalias Il etapa

Para la variable gestion de calidad se acudird a los clientes que constituyen una poblacion
infinita desconocida dado que no se conoce el nimero de elementos pues existen en

ndamero ilimitado.

Segun Arias, 2012para calcular el tamafio de la muestra para la poblacién infinita se utiliza

la siguiente férmula:

Donde:

n = tamafio de la muestra

p = 0.50 proporcion de los clientes que acuden a una cabina de internet
g= 0.50 proporcion de los clientes que no acuden a una cabina de internet

N.C = 90% nivel de confianza
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Z = 1.645 Distribucion normal
e = 10% margen de error

_ (1.645)%(0.50)(0.50)
B (0.10)2

_ 2.706025x0.50x0.50
n= 0.01

_ 0.67650625
=001

n = 67.650625
n =68

Para el caso de la variable benchmarking se acudira a los propietarios de las MYPE
cabinas de internet, se tiene una poblacién finita, dado que se pueden contabilizar todos
sus elementos pues existe en nimero limitado.Segun Hernandez, Fernandez, & Baptista
2014, si la poblacién es menor de 50 individuos, el investigador decide segun su criterio
en este caso no requiere formula alguna la poblacidn es igual a su muestra.
N<50 —» N=n
Criterios de inclusion:
Varones y mujeres que se encuentran entre los 17a 50 afios de edad que acuden a las
cabinas de internet
Criterios de exclusion:

Se excluye a los clientes menores de edad y las personas que no estan disponibles
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3.5.Definicion y Operacionalizacion de las variables

Matriz de Operacionalizacion de variables

Variable Definicion conceptual | Dimensiones | Definicion operacional Indicadores Escala | Fuente
La dimension de estrategia se | Calidad
Es el conjunto de medird con sus indicadores de
decisiones que se toman | Estrategia calidad, servicio, eficacia y | Servicio Nominal
Gestion de en la empresa con el satisfaccion con la técnica de la
calidad objetivo concreto de la encuesta y el instrumento el Eficacia
: . . . cliente
mejora de la calidad de cuestionario Satisfaccion
los  productos, los
. - cliente
la gestion empresarial en medird con sus indicadores
_ PriNCiDi f | client iso | COMpromiso | .,
general (Rojo, 2016) rincipios enfoque al cliente, compromiso | -\~ omina
con las personas, mejora con la | personas
Mejora

técnica de la encuesta y el

instrumento el cuestionario
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Variable Definicion conceptual Dimensiones | Definicion operacional Indicadores | Escala Fuente
Es un proceso formal que La dimension de ventajas se | Competencia
comienza con la busqueda e medira con sus indicadores
identificacion de las empresas Ventajas competencia, comparacion e [ Comparacion | Nominal
con las mejores practicas, importancia con la técnica de
Benchmarking | continua con el estudio detallado la encuesta y el instrumento el | |mportancia Propietario
de las practicas, avanza a traves cuestionario
de visitas 'y entrevistas Planeacién
sistematizadas a las empresas La dimension de fases se
identificadas, y concluye con el Fases medir con sus indicadores de | Integracion | Nominal
analisis de resultados, planeaci(’)n, integraci()n y
recomendaciones e implantacion accion con la técnica de la Accion

del conocimiento
(Gémez & Gonzalez, 2015).

adquirido

encuesta y el instrumento el

cuestionario
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3.6.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Para el desarrollo de la presente investigacion se aplicara la técnica de la encuesta el cual
es un método de facil y accesible, que se busca recaudar datos por medio de un
cuestionario predisefiado, aplicados a los clientes y a los propietarios no se modificara el
entorno ni controlara el proceso que esta en observacion. Los datos se obtendran a partir
de la realizacion de un conjunto de preguntas normalizadas.
El cuestionario se obtendra a partir de la Operacionalizacion de las variables, se utilizara
un listado de preguntas escritas que se entregaran a los sujetos, a fin de que contesten
igualmente por escrito.

3.7.Plan de analisis
Para el andlisis de los datos recolectados en la investigacion se hara uso del analisis
descriptivo calculando la frecuencia y porcentajes correspondiente; para la tabulacion de

los datos se utilizd como soporte el cronograma Excel.
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3.8.Matriz de consistencia

Titulo Problema Objetivos Hipdtesis Variables Dimensiones | Indicadores | Metodologia
Objetivo general Dado que la
Determinar las | investigacién es
caracteristicas de gestion de | descriptiva esta  no Calidad
calidad y benchmarking en | presenta ninguna Servicio
las MYPE rubro cabinas de | hipbtesis a formular; Estrategia Eficacia
internet Il etapa AA.HH Las | segin los metoddlogos Satisfaccion
Dalias (Piura) afio 2018. Hernandez, Fernandez | Gestion de
& Batista, 2014 dicen | calidad
Objetivos especificos que cuando la Enfoque al
Caracterizaci | ¢Qué (a) determinar la estrategia | investigacion es cliente
on de gestion | caracteristi | de gestion de calidad en las | descriptiva, buscan Compromiso
de calidad y | cas tiene la | MYPE rubro cabinas de | especificar las con las
benchmarkin | gestion de | internet (Piura) afio 2018. propiedades, Principios personas
g en las|calidad y | (b)identificar los principios | caracteristicas y los Mejora
MYPE rubro | benchmarki | de gestion de calidad que | perfiles de personas, Tipo
cabinas de | ng en las | aplican las MYPE rubro | grupos, comunidades o cuantitativo,
internet Il | MYPE cabinas de internet (Piura) | cualquier otro fendmeno nivel
etapa  AA. | rubro afio 2018. gue sea sometido a Competencia | descriptivo,
HH Las | cabinas de | (c) conocer las ventajas del | analisis.  Es  decir, Comparacion | disefio no
Dalias internet 1l | benchmarking en las MYPE | Unicamente  pretenden Importancia | experimental
(Piura) afio | etapa rubro cabinas de internet | medir 0 recoger y de corte
2018. AA.HH Las | (Piura) afio 2018. informacion de manera Ventajas transversal
Dalias (d)determinar las fases del | independiente 0
(Piura) afio | benchmarking en las MYPE | conjunta  sobre  las | Benchmarking
2018? rubro cabinas de internet | variables a las que se Planeacion
(Piura) afio 2018 refieren Fases Integracion
Accion
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3.9.Principios éticos
El presente trabajo de investigacion se basd en los principios éticos como la
honestidad porque la informacidn no se manipula siendo objetiva y veraz ya que los datos
obtenidos son netamente para fines de estudio, asi mismo sera confiable ya que los datos
de informacion obtenidos en este estudio son veridicas, obtenidos de revistas, articulos,

libros, el cual servira para la investigacion de estudios similares.
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4. Resultados
4.1.Variable Gestion de calidad
Obijetivos especifico 01: Determinar las estrategias de gestion de calidad en las

MYPE rubro cabinas de internet (Piura) afio 2018

Tabla 1: ¢ Tiene conocimiento de lo que es gestion de calidad?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 40 58.8%
NO 28 41.2%
TOTAL 68 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion propia

Sl
LINO

Figura 1: grafico circular que representa a la pregunta ¢ Tiene conocimiento
de lo que es gestion de calidad?
Interpretacion: en latablay figura 1 denominada ¢ Tiene conocimiento de lo que es gestion
de calidad? se determina que el 58.8% de los clientes si tienen conocimiento de lo que es

Gestion de calidad.
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Tabla 2: ;La cabina de internet brinda un servicio de calidad?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 50 73.5%
NO 18 26.5%
TOTAL 68 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion propia

Sl
L NO

Figura 2: grafico circular que representa a la pregunta ¢ La cabina de
internet brinda un servicio de calidad?

Interpretacion: en la tabla y figura 2 denominada ¢, La cabina de internet brinda un servicio
de calidad? se evidencia que el 73.5% de los clientes encuestados consideran que reciben

un servicio de calidad.
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Tabla 3: ¢ El personal que lo atiende soluciona algun problema o duda que se le

presente en el momento que hace uso las computadoras de la cabina de internet?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 60 88.2%
NO 8 11.8%
TOTAL 68 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracidn propia

Sl
LU NO

Figura 3: grafico circular que representa a la pregunta ¢EI personal que lo atiende
soluciona algin problema o duda que se le presente en el momento que hace uso las
computadoras de la cabina de internet?

Interpretacion: en la tabla y figura 3 denominada ¢EI personal que lo atiende soluciona
algun problema o duda que se le presente en el momento que hace uso las computadoras
de la cabina de internet? Se observa que el 88.2% de los clientes si consideran que les

resuelven sus problemas.
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Tabla 4: ¢ Considera que la velocidad de las computadoras de la cabina de internet es

répida?
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 34 50%
NO 34 50%
TOTAL 68 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion propia

Sl
1 NO

Figura 4: grafico circular que representa a la pregunta ¢ Considera que la velocidad de las
computadoras de la cabina de internet es rapida?

Interpretacion: en la tabla y figura 4 denominada ¢Considera que la velocidad de las
computadoras de la cabina de internet es rapida? Se observa que el 50% de los clientes

encuestados consideran que las computadoras de las cabinas son rapidas.
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Tabla 5: ¢ La calidad de la velocidad del servicio de internet es rapida?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 50 73.5%
NO 18 26.5%
TOTAL 68 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion propia

S|
L1 NO

Figura 5: grafico circular que representa a la pregunta ¢ La calidad de la
velocidad del servicio de internet es rapida?

Interpretacion: en la tabla y figura 5 denominada ¢ La calidad de la velocidad del servicio
de internet es rapida? Se determina que el 73.5% de los clientes encuestados si consideran

que la velocidad del servicio es rapido
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Tabla 6: ¢ Funcionan correctamente las computadoras de la cabina de internet?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 41 60.3%
NO 27 39.7%
TOTAL 68 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion propia

Sl
1 NO

Figura 6: grafico circular que representa a la pregunta ¢Funcionan correctamente las
computadoras de la cabina de internet?

Interpretacion: en la tabla y figura 6 denominada ¢Funcionan correctamente las
computadoras de la cabina de internet? Se determina que el 60.3% de los clientes

encuestados consideran que si funcionan correctamente las computadoras de la cabina.
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Tabla 7: ¢ Hay promociones por la cantidad de horas que hace uso de la cabina de

internet?
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 30 44.1%
NO 38 55.9%
TOTAL 68 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracidn propia

i Sl
L NO

Figura 7: grafico circular que representa a la pregunta ¢Hay promociones por la
cantidad de horas que hace uso de la cabina de internet?

Interpretacion: en la tabla y figura 7 denominada ¢Funcionan correctamente las
computadoras de la cabina de internet? Se observa que el 55.9% de los clientes

encuestados que no hay promociones en cuanto a horas que hace uso de la cabina de

internet.
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Obijetivo especifico 02: identificar los principios de gestion de calidad en las MYPE rubro

cabinas de internet (Piura) afio 2018

Tabla 8: ¢ Acudir a la cabina de internet le beneficia en cuanto a su estudio o trabajo?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 59 86.8%
NO 9 13.2%
TOTAL 68 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracidn propia

Sl
LU NO

Figura 8: grafico circular que representa a la pregunta ¢ Acudir a la cabina de internet le
beneficia en cuanto a su estudio o trabajo?

Interpretacion: en la tabla y figura 8 denominada ¢Funcionan correctamente las
computadoras de la cabina de internet? El 86.8% de los clientes consideran que si

funcionan correctamente las computadoras de las cabinas de internet.
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Tabla 9: ¢ Es atendido con la rapidez requerida?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 39 57.4%
NO 29 42.6%
TOTAL 68 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracidn propia

Sl
L NO

Figura 9: grafico circular que representa a la pregunta ¢Es atendido con la rapidez

requerida?

Interpretacion: en la tabla y figura 9 denominada ¢Es atendido con la rapidez requerida?

Se determina que el 57.4% de los encuestados opinan que si los atienden con rapidez.
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Tabla 10: ¢Considera que la rapidez en la atencion mejora la calidad del servicio?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 61 89.7%
NO 7 10.3%
TOTAL 68 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion propia

Sl
L NO

Figura 10: grafico circular que representa a la pregunta ¢Considera que la rapidez en la
atencion mejora la calidad del servicio?

Interpretacion: en la tabla y figura 10 denominada ¢Considera que la rapidez en la
atencion mejora la calidad del servicio? Se observa que el 89.7% de los clientes
encuestados considera que la rapidez al momento de ser atendido si mejora la calidad del

servicio.
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3.2. Variable Benchmarking
Obijetivo especifico 03: conocer las ventajas del benchmarking en las MYPE

cabinas de internet (Piura) afio 2018

Tabla 11: ¢ Tiene usted conocimiento de la técnica del benchmarking?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Si 0 0%
NO 3 100%
TOTAL 3 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los propietarios
Elaboracion propia

0%

i Sl
LUNO

100%

Figura 11: grafico circular que representa a la pregunta ¢ Tiene usted conocimiento de la
técnica del benchmarking?

Interpretacion: en la tabla y figura 11 denominada ¢ Tiene usted conocimiento de la técnica
del benchmarking? Se determina que el 100% de los propietarios encuestados no conocen

que es el benchmarking.
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Tabla 12: ;Conoce Ud. de sus principales competidores?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 2 66.7%
NO 1 33.3%
TOTAL 3 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los propietarios
Elaboracion propia

Sl
L NO

Figura 12: grafico circular que representa a la pregunta ¢Conoce Ud. de sus principales
competidores?

Interpretacion: en la tabla y figura 12 denominada ¢Conoce Ud. de sus principales
competidores? Se observa que el 66.7% de los propietarios encuestados si conocen sus

principal competencia.
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Tabla 13: ¢ Cree Ud. que la comparacion de una empresa con la mejor en el mercado

genera una ventaja?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 3 100%
NO 0 0%
TOTAL 3 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los propietarios
Elaboracidon propia

0%

Sl
L NO

100%

Figura 13: grafico circular que representa a la pregunta ¢Cree Ud. que la comparacion de
una empresa con la mejor en el mercado genera una ventaja?

Interpretacion: en la tabla y figura 13 denominada ¢Cree Ud. que la comparacion de una
empresa con la mejor en el mercado genera una ventaja? Se determina el 100% de los
propietarios si creen que la comparacion con la mejor genera una ventaja ya que pueden

aprender de lo mejor que esa empresa desarrolla.
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Tabla 14: ;Considera usted que su cabina de internet tiene la capacidad de satisfacer
las necesidades de los clientes?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 2 66.7%
NO 1 33.3%
TOTAL 3 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los propietarios
Elaboracidn propia

Sl
L1 NO

Figura 14: grafico circular que representa a la pregunta ¢ Considera usted que su
cabina de internet tiene la capacidad de satisfacer las necesidades de los clientes?

Interpretacion: en la tabla y figura 14 denominada ¢Considera usted que su cabina de
internet tiene la capacidad de satisfacer las necesidades de los clientes? Se determina que
el 66.7% de los propietarios encuestados consideran que las cabinas de internet si

satisfacen las necesidades de los clientes.
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Tabla 15: ¢Usted considera importante la evaluacion comparativa para saber la forma

en que las otras empresas forman y manejan sus sistemas de calidad?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 1 33.3%
NO 2 66.7%
TOTAL 3 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los propietarios
Elaboracion propia

i Sl
L NO

Figura 15: grafico circular que representa a la pregunta ¢ Usted considera
importante la evaluacion comparativa para saber la forma en que las otras
empresas forman y manejan sus sistemas de calidad?

Interpretacion: en la tabla y figura 15 denominada ¢Usted considera importante la
evaluacion comparativa para saber la forma en que las otras empresas forman y manejan
sus sistemas de calidad? Se observa que el 66.7% de los propietarios encuestados no

considera importante la comparacion de las empresas.
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Tabla 16: ¢Las promociones aplicadas han logrado captar nuevos clientes?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 2 66.7%
NO 1 33.3%
TOTAL 3 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los propietarios
Elaboracion propia

Sl
L1 NO

Figura 16: grafico circular que representa a la pregunta ¢ Las promociones
aplicadas han logrado captar nuevos clientes?

Interpretacion: en la tabla y figura 16 denominada ¢Las promociones aplicadas han

logrado captar nuevos clientes? Se determina que el 66.7% de los propietarios encuestados

si consideran que las promociones aplicadas logran captar nuevos clientes.
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Obijetivo especifico04: determinar las fases del benchmarking en las MYPE rubro cabinas

de internet (Piura) afio 2018

Tabla 17: ¢ Se cumplen con los objetivos que plantea la empresa?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 0 0%
NO 3 100%
TOTAL 3 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los propietarios
Elaboracion propia

0%

i Sl
L NO

100%

Figura 17: grafico circular que representa a la pregunta ¢ Se cumplen con los objetivos que
plantea la empresa?

Interpretacion: en la tabla y figura 17 denominada ¢ Se cumplen con los objetivos que
plantea la empresa? Se determina que el 100% de los propietarios opinan que no se

cumplen con los objetivos de la empresa.
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Tabla 18: ¢Usted se esmera por comprender las necesidades de su cliente?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 3 100%
NO 0 0%
TOTAL 3 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los propietarios
Elaboracidn propia

0%

Sl

LINO

Figura 18: grafico circular que representa a la pregunta ¢ Usted se esmera por comprender
las necesidades de su cliente?

Interpretacion: en la tabla y figura 18 denominada ¢ Usted se esmera por comprender las
necesidades de su cliente? Se observa que el 100% de los propietarios encuestados si se

esmeran por comprender las necesidades de sus clientes ya que se deben a ellos.
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Tabla 19: ¢ Considera que tiene que mejorar su servicio que brinda su empresa?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 2 66.7%
NO 1 33.3%
TOTAL 3 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los propietarios
Elaboracion propia

Sl
L NO

Figura 19: grafico circular que representa a la pregunta ¢ Considera que
tiene que mejorar su servicio que brinda su empresa?

Interpretacion: en la tabla y figura 19 denominada ¢Considera que tiene que mejorar su
servicio que brinda su empresa? Se determina que el 66.7% de los propietarios

encuestados si consideran que tienen que mejorar el servicio que brinda su empresa.
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Tabla 20: ¢Su cabina de internet realiza evaluaciones comparativas para llevar a cabo

un proyecto de mejora?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 0 0%
NO 3 100%
TOTAL 3 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los propietarios
Elaboracion propia

0%

Sl
L NO

100%

Figura 20: grafico circular que representa a la pregunta ¢ Su cabina de internet realiza
evaluaciones comparativas para llevar a cabo un proyecto de mejora?

Interpretacion: en la tabla y figura 20 denominada (Su cabina de internet realiza
evaluaciones comparativas para llevar a cabo un proyecto de mejora? Se determina que el
100% de los propietarios encuestados no realizan evaluaciones comparativas para elaborar

un proyecto de mejora.
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4.2.Anélisis de resultados
Obijetivos especifico 01: Determinar las estrategias de gestion de calidad en las MYPE
rubro cabinas de internet (Piura) afio 2018.
En la tabla y figura 1 denominada ¢ Tiene conocimiento de lo que es gestion de calidad?
Se determina que el 58.8% de los clientes si tienen conocimiento de lo que es Gestion de
calidad.

En la tabla y figura 2 denominada ¢La cabina de internet brinda un servicio de
calidad? se evidencia que el 73.5% de los clientes encuestados consideran que si reciben
un servicio de calidad. Resultado que discrepa con el antecedente Aguila (2018), donde
concluyd que los microempresarios del sector se han enfocado en la infraestructura,
equipos, tecnologia y eleccion del segmento de mercado a cual dirigir sus esfuerzos
comerciales. Sin embargo, no han identificado los atributos que sus clientes esperan de
los servicios que brindan y el nivel de servicio que esperan.

Por otro lado ISOTools, 2015 en su definicién de la estrategia de gestion de calidad,
sefiala que la calidad que percibe el cliente esta relacionada por como la empresa realiza
todas sus actividades. Por esta razén la gestion de calidad dirigida a los procesos es toda
una garantia de eficiencia y consecucion de rapidos y Optimos resultados en los
indicadores de calidad.

En la tabla y figura 3 denominada ¢EI personal que lo atiende soluciona algun
problema o duda que se le presente en el momento que hace uso las computadoras de la
cabina de internet? se observa que el 88.2% de los clientes si consideran que les resuelven

sus problemas.
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En la tabla y figura 4 denominada ¢ Considera que la velocidad de las computadoras de la
cabina de internet es rapida? Se observa que el 50% de los clientes encuestados consideran
que las computadoras de las cabinas son rapidas.

En la tabla y figura 5 denominada ¢ La calidad de la velocidad del servicio de internet es
rapida? Se determina que el 73.5% de los clientes encuestados si consideran que la
velocidad del servicio es rapido

En la tabla y figura 6 denominada ¢Funcionan correctamente las computadoras de la
cabina de internet? Se determina que el 60.3% de los clientes encuestados consideran que
si funcionan correctamente las computadoras de la cabina.

En la tabla y figura 7 denominada ¢Funcionan correctamente las computadoras de la
cabina de internet? Se observa que el 55.9% de los clientes encuestados que no hay

promociones en cuanto a horas que hace uso de la cabina de internet.

Objetivo especifico 02: identificar los principios de gestién de calidad en las MYPE rubro
cabinas de internet (Piura) afio 2018

En la tabla y figura 8 denominada ¢Funcionan correctamente las computadoras de la
cabina de internet? EIl 86.8% de los clientes consideran que si funcionan correctamente
las computadoras de las cabinas de internet.

En la tabla y figura 9 denominada ¢Es atendido con la rapidez requerida? Se determina
que el 57.4% de los encuestados opinan que si los atienden con rapidez.

En la tabla y figura 10 denominada ¢Considera que la rapidez en la atencion mejora la
calidad del servicio? Se observa que el 89.7% de los clientes encuestados considera que

la rapidez al momento de ser atendido si mejora la calidad del servicio. Resultado que
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coincide con Lombardi, 2016 quien concluyo que la mejora continua proporciona la
posibilidad de analizar no so6lo los aspectos externos, sino también los internos de cada
suceso. La mejora continua se aplica como proceso de aprendizaje y en todas las areas de
la empresa. Por otra parte Sirvent, Gisbert, & Pérez, 2017 dicen que sin mejora continua
no se puede garantizar un nivel de calidad ni tomar decisiones acertadas ni cumplir las
metas y objetivos. Con la mejora continua, las organizaciones pueden situarse en primera

linea de competencia.

Obijetivo especifico 03: conocer las ventajas del benchmarking en las MYPE cabinas de
internet (Piura) afio 2018

En la tabla y figura 11 denominada ¢Tiene usted conocimiento de la técnica del
benchmarking? Se determina que el 100% de los propietarios encuestados no conocen que
es el benchmarking

En la tabla y figura 12 denominada ¢Conoce Ud. de sus principales competidores? Se
observa que el 66.7% de los propietarios encuestados si  conocen sus principal
competencia.

En la tabla y figura 13 denominada ¢Cree Ud. que la comparacion de una empresa con la
mejor en el mercado genera una ventaja? Se determina que el 100% los propietarios si
creen que la comparacién con la mejor genera una ventaja ya que pueden aprender de lo
mejor que esa empresa desarrolla. Resultado que coincide con Hernandez, 2015 que
concluyo que el benchmarking no es una receta de cocina, sino que es un proceso de
descubrimiento y aprendizaje continuo en el cual es de suma importancia el concepto de

medicion y de comparacion.
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Por otra parte Hernandez & Cano, 2017 consideran dentro de una de las ventajas del
benchmarking la cual es una excelente herramienta de mejora continua, ya que permite
conocer informacién importante para la organizacion. Exige el estudio continuo de los
propios procesos de trabajo y el de otras empresas detectando continuamente
oportunidades de mejora

En la tabla y figura 14 denominada ¢Considera usted que su cabina de internet tiene la
capacidad de satisfacer las necesidades de los clientes? Se determina que el 66.7% de los
propietarios encuestados consideran que las cabinas de internet si satisfacen las
necesidades de los clientes

En la tabla y figura 15 denominada ¢Usted considera importante la evaluacién
comparativa para saber la forma en que las otras empresas forman y manejan sus sistemas
de calidad? Se observa que el 66.7% de los propietarios encuestados no considera
importante la comparacion de las empresas.

En latablay figura 16 denominada ¢ Las promociones aplicadas han logrado captar nuevos
clientes? Se determina que el 66.7% de los propietarios encuestados si consideran que las

promociones aplicadas logran captar nuevos clientes.

Obijetivo especifico04: determinar las fases del benchmarking en las MYPE rubro cabinas
de internet (Piura) afio 2018

En latablay figura 17 denominada ¢ Se cumplen con los objetivos que plantea la empresa?
Se determina que el 100% de los propietarios opinan que no se cumplen con los objetivos

de la empresa
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En la tabla y figura 18 denominada ¢Usted se esmera por comprender las necesidades de
su cliente? Se observa que el 100% de los propietarios encuestados si se esmeran por
comprender las necesidades de sus clientes ya que se deben a ellos. Resultado que se
acerca con Villalva, 2018 que concluyé que el benchmarking influye en la
competitividad, con las mejores practicas para satisfacer las necesidades de los
consumidores internos y externos para lograr resultados, generando procesos continuos
de medicién de calidad de productos y servicios.

Por otro lado Velasquez, 2016 considera dentro de la fase deintegracion la cual influye la
planeacion de las nuevas practicas de la operacion; comunicar los hallazgos de
benchmarking y obtener su aceptacion comunicando a todos los niveles de la empresa.
Establecer metas funcionales para convertirlos en principios de operacion que cambien
los métodos y practicas de tal manera que se cierre la brecha existente.

En la tabla y figura 19 denominada ¢Considera que tiene que mejorar su servicio que
brinda su empresa? Se determina que el 66.7% de los propietarios encuestados si
consideran que tienen que mejorar el servicio que brinda su empresa.

En la tabla y figura 20 denominada ¢Su cabina de internet realiza evaluaciones
comparativas para llevar a cabo un proyecto de mejora? Se determina que el 100% de los
propietarios encuestados no realizan evaluaciones comparativas para elaborar un proyecto

de mejora
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5. Conclusiones

Para concluir la investigacion respecto al primer objetivo especifico sobre las
estrategias de la gestion de calidad en las MYPE rubro cabinas de internet es que el
servicio brindado cumple con las expectativas que clientes esperan, ya que los
trabajadores si atienden sus dudas y problemas cuando hacen uso de las computadoras de
las cabinas por ello la implementacion de las estrategias de Gestion de calidad mejora la
imagen de las empresas y fortalece los vinculos de confianza y fidelidad de los clientes
con el negocio.

En relacion con el segundo objetivo respecto a los principios de gestion de calidad
dentro de ellos el mas importante el enfoque al cliente que se pudo observar en las MYPE
rubro cabinas de internet, es que estas se deben a sus clientes porque sin ellos no existirian
es tipo de empresas por lo se centra en cumplir con sus necesidades, asi mismo la
participacion del personal es importante brindando un buen trato siendo amables y
respetuosos. Teniendo los procesos claves mejor organizados, disminuyendo el tiempo de
la atencion y permitiendo a la empresa atender a una mayor demanda.

En funcion al tercer objetivo en relacion a las ventajas del benchmarking se
determiné que los propietarios desconocen de lo que es benchmarking por lo que casi
nunca evalGan a su competencia puesto que tratan solo de permanecer en el mercado sin
realizar comparaciones de las cabinas de internet con las mejores en el rubro identificando
las estrategias que aplican, asi puedan aprender y aplicarlas para que resuelvan los

problemas que se presenten.
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Se determin6 con respecto al cuarto objetivo vinculado a las fases del
benchmarking en las MYPE rubro cabinas de internet es importante analicen como estan
desarrollando sus actividades y mejorar en lo que estan fallando, para finalmente puedan
brindar un servicio de calidad a los clientes sin embargo los propietarios de las cabinas de
internet no elaboran proyectos de mejora por ello no llegan a cumplir con los objetivos

que se proponen.
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Diagrama de Gant

N° SEMANA
orden | Actividades 1123|4123

1 Titulo de la
investigacion

2 Introduccion del
proyecto de
investigacion

3 Obijetivos de la
investigacion

4 Justificacion de la
investigacion

5 Antecedentes de la
investigacion

6 Bases tedricas de la
investigacion

7 Hipdtesis de la
investigacion

8 Metodologia de la
investigacion

9 Presentacion del
informe final

10 | Revision y aprobacién
del proyecto de
investigacion por el
jurado

11 | Sustentacion
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Cuestionario dirigido a los clientes

<
&
=

< S

UNIVERSIIDAID CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

Buen dia, me encuentro realizando un proyecto de investigacion con el fin de determinar
las caracteristicas de la gestion de calidad y benchmarking en las MYPE rubro cabinas
de internet 1l etapa AA.HH Las Dalias (Piura) afio 2018, por ello acudo a Ud. con el fin
de que responda el siguiente cuestionario sencillo marcando un aspa (X) en la respuesta
que usted considere mas conveniente. Su participacion es muy valiosa y se le agradece
por su colaboracion.

1.

¢ Tiene conocimiento de lo que es gestion de calidad?

SI() NO ( )
¢La cabina de internet brinda un servicio de calidad?
SI() NO ()

¢El personal que lo atiende soluciona algun problema o duda que se le presente en el
momento que hace uso las computadoras de la cabina de internet?

SI( ) NO ()
¢Considera que la velocidad de las computadoras de la cabina de internet es rapida?

SI() NO ( )

¢La calidad de la velocidad del servicio de internet es rapida?
SI() NO ( )

¢Funcionan correctamente las computadoras de la cabina de internet?
SI( ) NO ( )

¢Hay promociones por la cantidad de horas que hace uso de la cabina de internet?
SI() NO ( )

¢Acudir a la cabina de internet le beneficia en cuanto a su estudio o trabajo?
SI() NO ( )

¢Es atendido con la rapidez requerida?
SI() NO ( )

10. ¢Considera que la rapidez en la atencién mejora la calidad del servicio?

SI( ) NO ()
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Cuestionario dirigido a los propietarios

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

CHIMBOTE

Buen dia, me encuentro realizando un proyecto de investigacion con el fin de determinar
las caracteristicas de la gestion de calidad y benchmarking en las MYPE rubro cabinas
de internet en la Il etapa AA.HH Las Dalias (Piura) afio 2018, por ello acudo a Ud. con
el fin de que responda el siguiente cuestionario sencillo marcando un aspa (X) en la
respuesta que usted considere mas conveniente. Su participacion es muy valiosa y se le
agradece por su colaboracion.

1.

10.

¢ Tiene usted conocimiento de la técnica del benchmarking?

SI( ) NO ( )
¢Conoce Ud. de sus principales competidores?

SI( ) NO ( )
¢Cree Ud. que la comparacién de una empresa con la mejor en el mercado genera una
ventaja?

SI() NO ( )

¢Considera usted que su cabina de internet tiene la capacidad de satisfacer las
necesidades de los clientes?

SI( ) NO ()
¢Usted considera importante la evaluacion comparativa para saber la forma en que las
otras empresas forman y manejan sus sistemas de calidad?

SI() NO( )

¢Las promociones aplicadas han logrado captar nuevos clientes?
SI() NO( )

¢Se cumplen con los objetivos que plantea la empresa?
SI() NO( )

¢Usted se esmera por comprender las necesidades de su cliente?
SI( ) NO ()

¢ Considera que tiene que mejorar su servicio que brinda su empresa?
SI() NO ( )

¢Su cabina de internet realiza evaluaciones comparativas para llevar a cabo un
proyecto de mejora?
SI() NO ( )
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Validacion del instrumento

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo,:5 UQ)%A}U p—l%’UOCC/AOM ..... , identificado con

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el
instrumento de recoleccién de datos: el cuestionario, elaborado por la estudiante Brenda
Aracely Dominguez Pariahuache, para efectos de su aplicacion a los sujetos de la
poblacién (muestral) seleccionada para el trabajo de investigacion: CARACTERIZACION
DE GESTION DE CALIDAD Y BENCHMARKING EN LAS MYPE RUBRO
CABINAS DE INTERNET II ETAPA AA.HH LAS DALIAS (PTURA) ANO 2018.

Que se encuentra realizando.

Luego de haber realizado la revision pertinente se recomienda al estudiante tener en cuenta

las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.
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VALIDACION

¢Es pertinente | ;Necesita Es ;Se necesita
5 ) . con el | mejorar  la | tendencioso, mas items
Items relacionados con la variable | concepto? redaccion? | aquiescente? | para medir el
gestion de calidad concepto?
SI NO SI NO |SI NO
1. ¢Tiene conocimiento de lo que g SI( )
es gestion de calidad? 4
; P4 Ve 7 woer”
2. ¢La cabina de internet brinda SI( )
un servicio de calidad? /
/ NO(Y~”
3. ¢El personal que lo atiende
soluciona algin problema o /
duda que se le presente en el SI( )
momento que hace uso las /
computadoras de la cabina de / NOJ/)/
5 =
internet?
4. ;Considera que la velocidad de SI( )
las computadoras de la cabina 7
de internet es rapida? NV
5. ¢La calidad de la velocidad del 7 SI( )
servicio de internet es rapida? / ;
/ Noy/
6. (Funcionan correctamente las SI( )
computadoras de la cabina de y / g
internet? / / No( )’
7. ¢Hay promociones por la / SI( )
cantidad de horas que hace uso / / /i
de la cabina de internet? & W
8. (Acudir a la cabina de internet ( “SI( )
le beneficia en cuanto a su { /
estudio o trabajo? / NOG)Y
9. (Es atendido con la rapidez SI( )
requerida? /‘ / })/
N ;
10. ;Considera que la rapidez en SI( )

la atencion mejora la calidad
del servicio?

3
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(Es pertinente | ;Necesita (Es :Se necesita

- ) ’ con el | mejorar  la | tendencioso, mas  items

Items relacionados con la variable | concepto? redaccion? aquiescente? | para medir el

Benchmarking concepto?

SI NO SI NO |SI NO

1. ;Tiene usted conocimiento de / ) SE( )

la técnica del benchmarking? / s
£ / oLy~

2. ;Conoce Ud. de sus principales ; / SI()

competidores? / »
. Nogy”

3. (Cree Ud. que la comparacién / SI( )
de una empresa con la mejor en / / .
el mercado genera una ventaja? { Ny/

4. (Considera usted que su cabina ; ST )
de internet tiene la capacidad / / /
de satisfacer las necesidades de W
los clientes?

5. ¢Usted considera importante la / SI(C )
evaluacién comparativa para / / ;
saber la forma en que las otras Ny
empresas forman y manejan
sus sistemas de calidad?

6. ¢Las promociones aplicadas / / SI( )
han logrado captar nuevos / .
clientes? ‘ 4 Np(/f

7. ¢Se cumplen con los objetivos ] SI( )
que plantea la empresa? ‘/ ’

W

8. ;Usted se esmera por p A 7SI( )
comprender las necesidades de / ;
su cliente? ; NV

9. (Considera que tiene que ' : v SI( )
mejorar su servicio que brinda / /
su empresa? NO

10. ;Su cabina de internet realiza Sf( )

evaluaciones comparativas
para llevar a cabo un proyecto
de mejora?

/

7
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CONSTANCIA DE VALIDACION

/ 4
Yo,... g 54/04 5/«1/4//00 / Mm"///a U/ AT , identificado con

-

DNL...2.237 26302 , Magister en Doceiseso 7/n/4/e/2s//ﬂﬂ/,a

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

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacién el
instrumento de recoleccion de datos: el cuestionario, elaborado por la estudiante Brenda
Aracely Dominguez Pariahuache, para efectos de su aplicacién a los sujetos de la
poblacion (muestral) seleccionada para el trabajo de investigacién: CARACTERIZACION
DE GESTION DE CALIDAD Y BENCHMARKING EN LAS MYPE RUBRO
CABINAS DE INTERNET II ETAPA AA.HH LAS DALIAS (PIURA) ANO 2018.

Que se encuentra realizando.

Luego de haber realizado la revisién pertinente se recomienda al estudiante tener en cuenta

las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.
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VALIDACION

(Es pertinente | ;Necesita (Es (Se necesita
5 . ) con el | mejorar  la | tendencioso, mas  items
Items relacionados con la variable | concepto? redaccion? aquiescente? | para medir el
gestion de calidad concepto?
SI NO SI NO | SI NO
1. ¢Tiene conocimiento de lo que SI( )
es gestion de calidad?
v 4 v NO(x)
2. ¢La cabina de internet brinda SI( )
un servicio de calidad? -
s v NO(x)
3. (El personal que lo atiende
soluciona algiin problema o
duda que se le presente en el SI( )
momento que hace uso las
computadoras de la cabina de 7 7 v L
internet?
4. ;Considera que la velocidad de SI( )
las computadoras de la cabina
de internet es rapida? v A ¥ NO(¥)
5. ¢La calidad de la velocidad del SI( )
servicio de internet es rapida?
b v L2 NO(x)
6. ¢Funcionan correctamente las SI( )
computadoras de la cabina de
internet? v v Lic NO(¥)
7. ¢(Hay promociones por la SI( )
cantidad de horas que hace uso 5
de la cabina de internet? / v NO(K)
8. ¢Acudir a la cabina de internet SI(&)
le beneficia en cuanto a su >
estudio o trabajo? 4 4 NO(®¥)
9. (Es atendido con la rapidez SI( )
requerida? 2 Ve
v NO(r)
10. ;Considera que la rapidez en SI( )
la atencion mejora la calidad J o S
del servicio? NO®)
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;Es pertinente | ;Necesita (Es Se necesita
- ) con el | mejorar  la | tendencioso, mas  items
Items relacionados con la variable | concepto? redaccién? aquiescente? | para medir el
Benchmarking concepto?
SI NO SI NO SI NO
1. (Tiene usted conocimiento de SI( )
la técnica del benchmarking?
v v 7 NO(¥)
2. (Conoce Ud. de sus principales SI( )
competidores?
o Vi v NO(¥)
3. (Cree Ud. que la comparacion SI( )
de una empresa con la mejor en
el mercado genera una ventaja? | ¥ 4 ¥ NO(¥)
4. ;Considera usted que su cabina SI( )
de internet tiene la capacidad
de satisfacer las necesidades de NO()
los clientes? / v v
5. ¢Usted considera importante la SI( )
evaluacion comparativa para
saber la forma en que las otras NO(¥)
empresas forman y manejan v v
sus sistemas de calidad? ¥
6. ¢(Las promociones aplicadas SI( )
han logrado captar nuevos
clientes? v v o NO(»)
7. ¢Se cumplen con los objetivos SI( )
que plantea la empresa?
v y v | Now
8. (Usted se esmera por SI( )
comprender las necesidades de
su cliente? / i’ v NO(¥)
9. (Considera que tiene que SI( )
mejorar su servicio que brinda
su empresa? v v v NO(»
10. ;Su cabina de internet realiza SI( )
evaluaciones comparativas
para llevar a cabo un proyecto / v > NO(»)
de mejora?
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Evidencia de la aplicacion del cuestionario
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