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5. Resumen

En la presente investigacion se tuvo como objetivo General: Determinar las principales
caracteristicas del benchmarking como herramienta de gestion de la calidad en las
micro y pequefias empresa (MYPES) del rubro restaurantes de la ciudad de Huaraz,
2017, la problemética de la investigacion fue determinar cuales son las principales
caracteristicas del benchmarking como herramienta de la gestion de calidad en las
MYPES del rubro restaurantes, el disefio de la investigacion fue no experimental —
transversal, cuantitativa, descriptiva conformada de una poblacion de 257 y muestra
de 154 representantes, la técnica que se utilizé en la investigacion fue la encuesta y el
instrumento fue el cuestionario, para el analisis de la informacién se utilizd el
programa estadistico del SPSS 25, se tuvo en cuenta los principios éticos y morales y
los resultados fueron los siguientes: los representantes tienen edades de 31 a 50 el
36,36%, siendo el 57,21% femenina, tienen grado de educacion superior no
universitario el 55,2%, el 63,6 % de las MYPES estan constituidas como persona
natural. También el 45,55 % manifestaron que siempre planifican y trazan objetivos
para el logro de gestion de calidad, el 61.69% siempre desarrollan estrategias, el
43,51% brinda capacitacion a sus colaboradores y referente al benchmarking como
herramienta el 55,19% de los representantes siempre identifican informacién
especifica de sus competidores y el 50,65% creen que es siempre importante identificar
las buenas practicas. Como conclusién se puede indicar que en un porcentaje alto las

MYPES del rubro utilizan el benchmarking como herramienta de gestion de calidad.

Palabras claves: benchmarking, gestion de calidad, MYPES, restaurantes.
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Abstract

The main objective of the present research was to: Determine the main characteristics
of benchmarking as a tool for quality management in microenterprises and small
businesses (MYPES) of the restaurant sector in the city of Huaraz, 2017, the research
problem was to determine which are the main characteristics of benchmarking as a
quality management tool in the MYPES of the restaurants sector, the design of the
research was non-experimental - transversal, quantitative, descriptive made up of a
population of 257 and sample of 154 representatives, the technique that the survey was
used in the investigation and the instrument was the questionnaire, for the analysis of
the information the statistical program of the SPSS 25 was used, the ethical and moral
principles were taken into account and the results were the following: the
representatives have ages from 31 to 50 36.36%, being 57.21% female, they have a
grade of 55.2% of non-university higher education, 63.6% of MSEs are constituted as
a natural person. 45.55% also said that they always plan and set objectives for the
achievement of quality management, 61.69% always develop strategies, 43.51%
provide training to their collaborators and benchmarking as a tool 55.19% of the
representatives always identify specific information of their competitors and 50.65%
believe that it is always important to identify good practices. As a conclusion, it can
be indicated that in a high percentage the MSPES of the sector use benchmarking as a

tool for quality management.

Keywords: benchmarking, quality management, MYPES, restaurants.
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l. Introduccion

La situacion en que se vive actualmente presenta un entorno cada vez mas cambiante
que conlleva a que las micro y pequefias empresas (MYPES) de cualquier rubro
requiere imprescindiblemente de la gestion de calidad, puesto que toda empresa busca
fortalecer su competitividad. La gestion de calidad asegura la garantia de cada uno de
los productos o servicios que ofrece la empresa, permite obtener beneficios
significativos y permite tener reconocimientos méas alla de la calidad que ofrece; en
este sentido es importante aclarar que nuestra localidad existe MYPES que no cuentan
con una adecuada informacion o asesoramiento para dirigir sus empresas, debido a
este aspecto muchas empresas en via de desarrollo solo llegan a funcionar por un

periodo corto.

Para Camison, Cruz, y Gonzales (2006) la gestion de la calidad se ha convertido
actualmente en la condicion indispensable para toda empresa puesto que hay mucha
competitividad con el aumento de nivel incesante de exigencia de los consumidores y
junto a ello las competencias procedentes de nuevos paises con ventajas competitivas
en coste y la creciente complejidad de productos, procesos, sistemas y organizaciones,
que son alguna de las causas que hacen de la calidad un factor determinante la
competitividad y supervivencia de toda empresa de hoy en dia (p.233).

En la busqueda de la calidad las empresas recurren a un sin nimero de estrategias que
les garantice dptimos resultados, es por ello estas acuden al benchmarking como una
alternativa. El benchmarking es una herramienta que es utilizado por muchos gerentes
ya que ayuda emprender a uno mismo y a los demas permitiendo no solo mejorar su
calidad sino también, una gran parte al cliente para tener de alguna manera cierta
influencia sobre comparaciones y cambios en las diferentes operaciones del proceso
del servicio o productos lo cual permite brindar mayores ventajas a los clientes y con
esto la empresa logra aumentar no solo sus ventas sino también la identificacion de los
colaboradores ya que para lograr una mayor rentabilidad esta herramienta es esencial

para cualquier negocio (Llontop y Rimachi, 2016, p. 12).



Starbucks la compafiia americana mas famosa de mundo dedicado a la venta de café
aplico el benchmarking en una de sus empresas, hizo un analisis de su situacion que
en este caso quiso optimizar e incrementar el ROI en los trabajos diarios y para ellos
analizaron la gestion de tareas que realizaban sus colaboradores de cada area del
sucursal, se enfocaron en su forma de sus trabajos para la rentabilidad real de su
negocio, el dato més destacado fue que cerca del 30% del total de tiempo que invertia
el trabajador era en a la preparacion de un vaso o taza de café, se dedicaba a agacharse,
buscar los ingredientes y materiales y por ello era necesario optimizar el tiempo de
preparacion de café, para lo cual seleccionaron a sus competencias para analizar este
caso para ver que marca o compafiia era la mas eficiente en sus modelos de producto
y eligieron a la empresa Nipona Toyota. Al realizar la accion de benchmarking
obtuvieron en cambio sustancial del entorno de trabajo, redisefiaron un mobiliario a
medida y colocaron los ingredientes y materiales de manera mas estratégica,
obteniendo un resultado de mejoramiento de un 20% del tiempo total estimado en la
preparacion de café, ahora multiplica el impacto de mejora del 20% en el tiempo de
preparacion para cada taza de café vendida en cada Starbucks del mundo (Manuel,
2017).

Las organizaciones de la actualidad como Coca Cola, Pepsi, Gillete, Shick, Mac
Donalsds, P&G, Xerox, Nestlé, HP, Adidas, Starbucks, son claro ejemplo de que
aplican el benchmarking como herramienta considerado como poderosa, de gestion
que les permite a si mismo, esforzarse por contar con mejores productos, procesos,
servicios y resultados, lo cual beneficia a los consumidores o clientes, por lo cual se
evidencia que cada cierto tiempo innovan, lanzando nuevas estrategias publicitaria y

redes de mercado cada vez mas impactantes y retadoras (Diario el Universal, 2017).

Asimismo, Triper (2002) afirma que para iniciar un proceso con la herramienta de
benchmarking las empresas deben tener un soélido conocimiento primero de la propia
empresa, en el cual a su vez vera el estimulo durante el desarrollo, dandoles una mayor

profundidad de la generacion de nuevas ideas como resultados de la experiencia que



hacen atractivo, que permite a los gerentes mirar hacia dentro, al mismo tiempo que

adopten ideas y practicas innovadores provenientes del exterior.

En el Perti las MYPES se enfrentan al reto de buscar nuevas técnicas, alternativas para
mejorar sus servicios, productos, proceso, entre otros, que les permita competir en el
mercado ya que cumplen un papel muy importante en la economia; Cabe resaltar que
las MYPES se enfrentan una serie de obstaculos que limitan su superveniencia a largo
plazo, tal vez porque no tienen una estrategia adecuada para permanecer mas tiempo
en el mercado, es por ello hablar de benchmarking, es una alternativa para potenciar a
ser competitivos, ya que este sector genera mas empleos e ingresos para el pais
(Muhoz, 2016, p.7).

Rubio (2010) indica que la economia donde se desenvuelve las empresas del Perd trae
consigo al igual que mayores perspectivas de negocio unas condiciones especiales para
competir, esto exige a las empresas emplear herramientas de gestién de calidad que

aseguren su desarrollo y permanencia en los sectores y mercados correspondientes.

Los pocos estudios hechos en el Peri demostraron expectativas sobre la reduccién de
la evasién de impuestos y que la prioridad era restablecer tasas mas altas de
crecimiento econémico, a5 % y 6 % y las que mas sufren estos costes son las MYPES.
Asimismo, un estudio del Banco Mundial que hizo afios atrds mostro que eses costes
en el Per0 representaban el 10 % de las ventas de las microempresas; entonces, estos
costes son mas importantes que bajarles uno a dos puntos del IGV para microempresas
indica (Diario Gestion, 2016).

Las MYPES del rubro restaurantes en el Per(, el 50 % cierran antes de los 3 meses y
por informalidad existente en el pais abren mes a mes mas restaurantes, originando
que casi el 90 % de otros pequefias empresas terminen por cerrar, es decir, estan

expuestas cada vez mas a un entorno competitivo por el mismo hecho de que hay



nuevos competidos que ingresan a los mercados cada vez més, por lo cual estan
expuestos a una inestabilidad financiera, econémica y tecnologica, asimismo, dicho
entorno les obstaculiza el desarrollo normal de las mismas, por lo cual es conveniente
que estas alcancen un nivel competitivo que les permita consolidarse en los mercados
regionales para poder posteriormente lograr entradas a mercados nacionales e

internacionales (Diario Gestion, 2017).

En la ciudad de Huaraz se observa que las MYPES del rubro Restaurantes no vienen
desarrollando de manera adecuada ya que los responsables de Desarrollo Social de la
ciudad de Huaraz al realizar sus operativos inopinados diarios a los restaurantes
lograron identificar las problematicas presentes que estas enfrentan el 80 % primer
lugar no realizan una adecuada limpieza, no cuentan con un adecuado ambiente, no
brindan un buen servicio, no hay calidad de conservacion, no controlan sus costos de
insumos y no capacitan a sus colaboradores para que se desempefien de manera

eficiente y eficaz en el area que trabajan ( Noticias Huaraz, 2017).

Esta problemaética se presenta debido a que no tienen conocimiento de Benchmarking
como herramienta de gestion de calidad pues sus grados de busqueda de informacion,
nivel de evaluacion, incorporacion de medidas de mejora para las distintas areas,
identificacion de cambios - tendencia de sus competidores directos o0 no y la
identificacion de las mejores practicas no vienen siendo identificadas y analizadas para
su respectivo comparacion e incorporacion a las mismas. Es decir, que por falta de
conocimientos de dicha herramienta no entienden que la atencidn con una presentacion
mas idoneo de los productos, local y entre otros, que es muy importante para el cliente
y que raras veces utilizan esta herramienta, pero desconocen que estan realizando el

benchmarking.

El interés en el tema se debe a que a través de su linea de investigacion (Gestion de
calidad) la Universidad promueve realizar investigaciones sobre el tema para las

MYPES y de alli viene el interés en el tema de benchmarking como herramienta de



gestion de calidad ya que en la ciudad de Huaraz, se ha evidenciado la insatisfaccion
por la gestion ineficiente de sus servicios, productos y procedimientos de trabajo,
también porque en la actualidad se muestra que uno de los problemas mas recurrentes
de las MYPES es la falta de mejores précticas, por lo cual no llegan a un nivel superior,
en lo que respecta su calidad: que como es bien sabido el benchmarking no solo
significa copiar de los demas sino aprende de ese analisis de competencia a mejorar
estrategias, innovar, a diferenciarse y mejorar en los diferentes aspectos que laempresa
requiera, como se ve en otras ciudades mas desarrolladas que Huaraz, los restaurantes
tienden a tener mejores servicios, atencion mas cordial, personalizada con clientes, un
marketing mas estratégico, un disefio de local mas adecuado, entre otros; por lo cual
se encontrd una relacion de benchmarking y gestién de calidad, ya que las buenas
practica necesitan una gestion eficiente y eficaz, es mas porque los clientes ahora
exigen mas calidad y mejor atencion, buscan una solucion que satisfagan plenamente
sus necesidades, es por ello que la implementacion del benchmarking es muy
importante ya que les permitira a mejorar el servicio al consumidor y porque evalla
cada procedimiento de trabajo que sigue la empresa y ayuda comprender las buenas
practicas estableciendo investigaciones, alianzas con un innimero de empresas
competidoras 0 no, en un entorno de identificar las tendencia significativas que

proporcionan una mayor oportunidad de mejora continua e innovacion.

De acuerdo a la problematica expresada lineas arriba, es necesario considerar como
problema, el siguiente anunciado: ¢Cuales son las principales caracteristicas de
benchmarking como herramienta de gestién de calidad en las micro y pequefias

empresas del rubro restaurantes de la ciudad de Huaraz, 20177

Para dar respuesta al problema se planteo el siguiente objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de benchmarking como herramienta de gestion de calidad

en las micro y pequefias empresas del rubro restaurantes de la ciudad de Huaraz, 2017.

Para poder conseguir el objetivo general, se han planteado los siguientes objetivos
especificos:



a. Determinar las principales caracteristicas de los representantes de la micro y
pequefias empresas del rubro restaurantes de la ciudad de Huaraz, 2017.

b. Determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del
rubro restaurantes de la ciudad de Huaraz, 2017.

c. Determinar las principales caracteristicas de gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas de rubro restaurantes de la ciudad de Huaraz, 2017.

d. Determinar las principales caracteristicas de benchmarking en las micro y
pequefias empresas del rubro restaurantes de la ciudad de Huaraz, 2017.

La presente investigacion se justifica porque servird como una propuesta para la
mejora de calidad no solo para MYPES, sino para todas las empresas en via de
desarrollo de cualquier rubro, también permitird conocer si benchmarking se esta
desarrollando de manera eficiente a través de sus procesos, de misma manera permitira
generar conciencia a los representantes y a sus colaboradores que laboran en la misma,
frente al tema de benchmarking para mejora y comprender las buenas practicas que les
ayudaran alcanzar nuevos estandares de desempefio, metas en la organizacion. Del
mismo modo esta investigacion aportara con referencia para futuro investigadores que
busquen profundizar méas en el tema de benchmarking puesto que se puede aplicar en
las MYPES ya que son las principales generadoras de la economia del pais, podria ser
util para las organizaciones encargadas de generar trabajo para la poblacién, porque la
poblacion necesita resolver algunos problemas de origen econdmico que se les
presentan. Asimismo, se considera util la investigacion ya que se podra entender la
problematica de la investigacion para entender mejor la practicidad de la herramienta
mencionada y la posibilidad de ser adecuada a las diferentes necesidades de las
MYPES.

La importancia de esta investigacion radica, entonces, en el impacto social que pudiera
tener en el futuro y que la informacion obtenida se va a canalizar a las MYPES en
mejorar sus ingresos economicos, al mismo tiempo permitira proporcionar al

consumidor un servicio o producto de buena calidad



Su importancia también de la presente investigacion se debe a que se tuvo la necesidad
de conocer las principales caracteristicas de las MYPES de la ciudad de Huaraz y del
uso de la herramienta de benchmarking en estas; a fin de que permita tener paradigmas
de su gestion de calidad.

Asimismo, su importancia es debido a que al realizar la investigacion se aporto6 al
repositorio de la Universidad a que cuente con mas antecedentes, el cual servira de
referencia a futuras investigaciones de la variable del estudio y al desarrollo de la
investigacion de la presente investigacion se contribuy6 al interés profesional a poder

tener capacidad de resolver problemas, tomar decisiones, entre otros, en la practica.

Se considera viable y factible la investigacion puesto que se contd con acceso a la
informacion ya sea de fuentes primario y/o secundarias necesarias para la realizacion

de la misma.

Por todo lo anteriormente mencionado, benchmarking fue presentada como
herramienta de gestion de calidad para la mejora continua de las MYPES del rubro
restaurantes para asi llegar a ser competitivos dentro de un mercado cada vez mas
dificil, y por ello es importante revisas los aspectos de: benchmarking interno,
benchmarking competitivo y benchmarking funcional ya que estos tres tipos son
dimensiones que ayuda a la empresa al momento de analizar, adopta nuevos estilos de
hacer negocio. Gracias a la herramienta de benchmarking las empresas pueden lograr
superioridad ante su competencia, ya que, al lograr mejorar la calidad, implementando
ventajas competitivas, adoptando las mejores practicas, mejorando productividad del
negocio y reduciendo los costos ayudara a la satisfaccion del cliente y finalmente el
éxito deseado en el mercado cambiante a que estan sometidos en la actualidad
(Cuatreases, 2010).



En cuanto a la metodologia en el presente trabajo de investigacion fue descriptiva y
cuantitativo porque se caracterizo el benchmarking como herramienta de gestion de
calidad en las MYPES del rubro restaurante de la ciudad de Huaraz, 2017, de disefio
no experimental — transversal y en cuanto a las técnicas de investigacion fueron las
encuestas. Los datos obtenidos de la aplicacion de las técnica e instrumento indicados
fueron incorporados al programa SPSS 25, y MS Word para su respectivo

procesamiento y posteriormente ser presentado en tablas y ser analizadas.

1. Revision de literatura

2.1 Antecedentes

Diaz (2018) en su tesis Gestion de calidad con el uso del benchmarking en la micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes en la urbanizacion Santa
Cristina, Nuevo Chimbote, su objetivo fue determinar las principales caracteristicas de
la gestion de calidad con el uso del benchmarking en las MYPES del sector servicio,
rubro restaurantes en la urbanizacion Santa Cristina, Nuevo Chimbote, siendo una
investigacion de disefio no experimental — transversal, tipo cuantitativo, nivel
descriptivo, uso una poblacion muestra de 8 MYPES, la técnica e instrumento que
utilizo fue encuesta y cuestionario, los resultados que obtuvo fueron las siguientes: el
62,2 % de los representantes de la MYPES tiene edades entre 30 a 50 afios, el 50 % de
género femenino, el 62,5 % con estudios superiores, el 75 % de las micro y pequefias
empresa tiene mas de 7 afios en el rubro, cuentan entre 6 a 10 colaboradores el 62,5 %,
su finalidad de creacion del 100 % es generar rentabilidad y el 37,5 % de las MYPES
no se adaptan al cambio, el 62, 5 % aplican técnicas de evaluacion para medir el
rendimiento de sus trabajadores, asimismo, el 50 % de las MYPES toman de referencia
a otras empresas. Llego en conclusion que cierto porcentaje de los representantes
tienen conocimiento sobre la gestion de calidad y el benchmarking y que indican que

solo a veces es primordial el Benchmarking.



Chévez (2018) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad en atencién al cliente
de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes turisticos
en el distrito de Chimbote, 2016, tuvo por objetivo determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro restaurantes turisticos en el distrito de Chimbote,
2016, la investigacion fue no experimental - transversal, cuantitativa y descriptiva, la
poblacién estuvo conformado por 6 MYPES, técnica e instrumento utilizado fue la
encuesta y cuestionario, en el cual obtuvo los siguientes resultados: que el 50 % de los
representantes tiene edades de 31 a 50 afios, de género masculino el 66,7 %, el 50 %
con estudios superiores universitarios, las micro y pequefias empresas el 66,7 % tiene
mas de 7 afios en el rubro, cuentan el 50 % con trabajadores de 6 a 10 y del 100% su
objetivo de creacion es generan ganancias. También el 50 % de las MYPES aplican
las técnicas del benchmarking. Concluye mencionando que en su totalidad de los
representantes no conocen el término de la gestion de calidad y utilizan la herramienta

de benchmarking para su gestion.

Huallpahuaque (2015) en su investigacion titulada Caracterizacion de la gestion de
calidad bajo el enfoque de calidad total en las micro y pequefias empresas del sector
servicio — rubro restaurantes de dos tenedores- Huaraz 2014, tuvo como objetivo
describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de la
calidad total en las micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro restaurantes
de dos tenedores en el Distrito de Huaraz, 2015, su investigacion fue no experimental
cuantitativa y descriptiva, poblacién conformado por 21 gerentes de las MYPES a
quienes se les aplico la encuesta con el cuestionario en el cual obtuvo los siguientes
resultados: que el 31, 8 % de los gerentes tiene edades de 36 a 45 afios, el 51. 5 % son
de género femenino, su grado de instruccion de 31, 8 % es de superior universitario,
el 52,4% de las MYPES sefialan que aplican la mejora continua, el 36, 4 % establecen
objetivos dentro de la empresa, el 33, 3 % establecen cambios para solucionar
problemas y el 42,9 % establecen un sistema de medicidn de resultados en el proceso.
Concluye indicando que la gestion de calidad es parte esencial y la realizacion de
cambios en los procesos es fundamental en aquellas organizaciones que desean fijar

visidn y tener una posicion competitiva, rentable en el tiempo y referente al ciclo de



PHVA menciona que la mayoria de los representantes no aplicaban el ciclo en la

organizacion.

Rosales (2018) en su tesis titulado Gestion de Calidad con el uso de Benchmarking en
las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de ropa
damas, en el Centro Comercial Chic Galerias en Distrito de Chimbote, 2016, teniendo
como objetivo principal determinar las principales caracteristicas de la Gestion de
Calidad con el uso del benchmarking en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro venta minorista d ropa damas, en el Centro Comercial Chic Galerias
en Distrito de Chimbote, investigacion no experimental, transversal — descriptivo,
técnica e instrumento encuesta y cuestionario, poblacién muestra de 15 MYPES,
obtuvo resultados de que el 60 % de los representantes tenian edades de 18 a 30 afios,
el 80 % de género femenino, con estudios superiores universitarios el 66,7 %, el 60 %
de las micro y pequefias empresa tienen en el rubro de 0 a 3 afios, cuenta el 100 %
con trabajadores de 1 a 5, el motivo de creacion de las mismas son generar ganancias
del 93,3 %, referente a la gestion de calidad el 100 % comprende que ayuda alcanzar
objetivos y metas planteadas. Referente al benchmarking el 60 % de las MYPES toman
como referencia a otras empresas, el 66, 6% opinan que el benchmarking encamina al
mejoramiento de la empresa. Concluyo indicando que la mayoria de las MYPES del
sector comprenden que la gestion de calidad ayuda alcanzar objetivos y creen que el
benchmarking es fundamental para que las empresas sean eficientes y dedn solucion a

los reclamos de los clientes.

Marchan (2018) en su tesis titulada Gestion de calidad y merchandising en las MYPE
rubro imprenta de talara, afio 2015, teniendo como objetivo determinar, qué
caracteristicas tiene de calidad y merchandising en las MYPE rubro imprenta de
Talara, afio 2015, metodologia utilizada descriptiva y cuantitativa y disefio no
experimental, poblacion considerada para la presente investigacion fue 9 propietarios
a quienes se les aplico la encuesta con el cuestionario obteniendo los resultados
siguientes: el 33% de los encuestados, si aplican estrategias para logro de los objetivos

de la empresa, 83 % realizan el control de calidad en sus productos y servicios, el 33
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% de los propietarios consideran que sus productos son rentables, conclusion que la
gestion de calidad en las MYPES del rubro han ido evolucionando de manera favorable
en los ultimos afos ya que se evidencio la innovacién de sus técnicas y la calidad en
la atencion, pero que se tenia que realizar hincapié en cuanto a las capacitaciones a su

personal.

Campos (2015) en su tesis Gestion de calidad y competitividad de las MYPE rubro
Restaurantes Cevicherias del Asentamiento Humano la Primavera Casilla, 2015,
teniendo como objetivo determinar la manera en la cual influye la gestion de la calidad
y competitividad en las MYPE rubro restaurantes Cevicherias Asentamiento Humano
La Primavera Castila, 2015, investigacion descriptiva, cuantitativa no experimental,
siendo su unidad de analisis las MYPE y la poblacion conformado por propietarios y
clientes a quienes se les aplico la encuesta con el cuestionario hallando los siguientes
resultados: que el 67 % de los encuestados respondieron que no plantean estrategias
para alcanzar los objetivos propuestos, el 100 % de encuestados respondieron que si
se tenia un flujo de comunicacién, el 100 % manifestaron que no capacitan
constantemente al personal en cuanto a la importancia de la calidad, el 100 % de los
encuestados indicaron que si controlan el proceso de la elaboracién de los alimentos y
el 100 % también indico que si dan instrucciones al personal del restaurante para que
desempefien en sus distintas funciones, llego a la conclusion de que la gestion de
calidad si influye en el rubro pero que no toman interés los representantes, asimismo
a falta de conocimiento de las caracteristicas de la gestion de calidad a nivel gerencial
no logran alcanzar niveles altos de competitividad lo que incidi6 en la disminucion de

Sus ventas.
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2.2 Bases teoricas de la investigacion

2.1.1 Gestion de calidad

Definiciéon de calidad

Cuatrecasas (2010) enfatiza que la calidad se puede definir como el conjunto de
caracteristicas que posee un producto o servicio y tiene la capacidad de satisfacer
las necesidades del consumidor es decir, los servicio o productos tendra que
cumplir ciertos funciones y especificaciones para que las que ha sido disefiado y
que deberan ajustarse a las necesidades expresadas por consumidores y clientes
ya gque la competitividad exigira, ademas, que todo ello se logre con rapidez y al
mismo coste, siendo asi la rapidez y bajo coste seran, con toda seguridad,

requerimientos que pretendera el consumidor del producto o servicio (p. 17).

Definicion de la gestion de calidad

Camisoén, Cruz, y Gonzales (2006) mencionan que la gestién de la calidad desde
un enfoque GCT, consiste en el conjunto de acciones orientadas a planificar,
organizar y controlar la funcién de calidad de una organizacion, con vista a la
mejora continua de la calidad del producto y de la posicion competitiva, asi como
optimizar la creacién de valor para los grupos de interés considerados clave, es
decir la gestion de calidad abarca metas de calidad de la organizacion en el marco
de su mision, o sea en relacion con los valores corporativos, el modelo de negocio
y sus prioridades competitivas, desarrolla estrategia de calidad de la organizacion
planificado las acciones necesarias y asignando los recursos exigidos para

desarrollar las politicas y programas de calidad (p. 254).

Gestion de calidad con el ciclo Deming (PDCA)

Cuatrecasas (2010) menciona que la mejora continua es uno de los pilares
fundamentales sobre lo que se asienta la calidad total y afirma que la mejora

continua se puede plantar y gestionar a través del ciclo de Deming o su version

mejorada (el ciclo PDCA). Para llevar a cabo se puede utilizar una serie de
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herramientas de calidad que usualmente se emplean para identificacion de
problema, asi como el analisis de las causas y la aportacion de soluciones para

lograr la mejora continua.

El ciclo de Deming o ciclo de mejora continua actia como una guia para llevar a
cabo la mejora continua y lograr forma sistémica y estructurada la resolucion de
problemas. Esta constituido basicamente de cuatro actividades: Planificar,
Realizar, Comprobar y Actuar que forman un ciclo que se repite de forma
continua, también es conocido en siglas en inglés como: Plan, Do, Check y Act
que dentro de cada fase basicamente pueden diferenciarse en distintas
subactividades (Cuatreases, 2010, p. 64).

Ciclos de Deming
Segun Deming citado por Cuatrecasas (2010):

a. Planificar
En esta primera fase consiste en plantarse cuales seran los objetivos que se
desea alcanzar como empresa y elegir los mas adecuados métodos o
estrategias para su logro. Consiste conocer previamente la situacién actual de
la empresa mediante la recopilacion de todos los datos necesarios para
establecer los objetivos, la planificacion debe incluir el estudio de causas y los
efectos para prevenir los errores potenciales y los problemas de situacion

sometida, aportando soluciones y medidas correctivas.

- Objetivos: Se denominan al fin al que se desea llegar ya sea individual o
empresarialmente.

- Estrategias: Es un plan ideado que especifica una serie de pasos para
dirigir un determinado objetivo o para designar al conjunto de reglas que
aseguran una decision optima en cada momento.

- Procedimientos: Es el método de ejecutar algunas cosas, es decir, es una

manera de hacer dicho plan.

13



b. Realizar
Consiste en llevar a cabo el trabajo y las acciones correctivas planeadas en la
fase anterior. Corresponde en esta fase la formacion y educacion de los
colaboradores para que adquieran un adiestramiento en las actividades y

actitudes que han de realizar.

- Acciones correctivas: Como parte de la gestion de calidad, las acciones
correctivas es una actuacion o efecto implantado a eliminar las causas de
una no conformidad, defecto o situacion indeseable detecta a fin de evitar
su repeticion.

- Capacitacion: Implica proporcionarle al colaborador las habilidades y
conocimientos que hagan mas apto y diestro en la ejecucion de su propio
trabajo.

- Adaptacién: Es un proceso de ajuste de una cosa o de una circunstancia

a otra.

c. Comprobar
En esta tercera fase se verifica y se controla los efectos y resultados que surjan
de aplicar las mejoras planificadas y se comprueba si los objetivos marcados

se han logrado, si no es asi, se planifica de nuevo para tratar de superarlos.

- Verificacion: Es una accion que alguien lleva a cabo como misién de
comprobar que algo se haya realizado.

- Control: Es un mecanismo preventivo y correctivo que permite la
oportuna deteccion y correccion de desviaciones, ineficientes o

incongruencias.

d. Actuar
En esta Ultima fase una vez que se compruebe las acciones emprendidas dan
el resultado apetecido, se realiza su normalizacion mediante una

documentacién adecuada, describiendo lo aprendido, como se ha efectuado,
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etc. Es decir, se trata de formalizar el cambio o accion de mejora de forma

generalizada introduciendo en los procesos a actividades.

2.1.2

Accidn: Facultad de hacer o realizar determinadas actividades sobre lo que
tiene un ser.
Verificar: Es el proceso que se realiza para revisar su una determinada

cosa esta cumpliendo con los requisitos previos.

Benchmarking

Definicion

La expresién Benchmarking competitivo se utilizd por primera vez en el
afio 1982 en Nueva York en una reunién de Corporacion Xerox, donde se
discutia los temas del desempefio organizacional y el de sus competidores,
se identificO estdndares de medicion en diferentes areas, tales como la
produccion, tiempos, costos, precios, venta y caracterizacion de los
productos, se clasifico respecto a sus principales competidores, como las
noticias no eran buenas las asistentes no estaban satisfechos con la
informacion obtenida del estudio, sin embargo estaban impresionado con
los procesos seguido para identificar mediciones claves de recopilacion de
informacidn sobre las deméas empresa y presentar hechos trascendentales.
Con la aparicion del Benchmarking los enfoques se extendieron a los
diferentes campos para centrarse principalmente en los procesos sobre la
base de la excelencia, en el afio 1983 otras empresas comenzaron a utilizar
la palabra Benchmarking y a fines de los afios 80 se convirtié en lo que es
hoy (Spendolini, 1994, p. 4).

Cuatrecasas (2010) conceptualiza que el Benchmarking proviene del
termino ingles Benchmark, que puede definirse como marca utilizada
como referencia, es decir se fija un estandar sobre el cual realiza la
comparacion. De esta forma el Benchmarking constituye la comparacion
y aprendizaje respecto a las empresas lideres del sector y que se consideran

como ejemplo para seguir, alcanzar y superar. Asimismo, indica que el
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Benchmarking considera dos aspectos basicos que son la practica o forma
de actuar y la medicion. También sefiala que es necesario la seleccién de
las mejoras practicas mediante un proceso para posteriormente adoptarlas
en nuestra empresa, tanto las practicas que utilizan la propia empresa,
como de las empresas lideres del mercado, indica que es aplicable a
cualquier aspecto dentro de la empresa ya sea en productos, servicios,

método, procesos, organizaciones, formas de gestion y entre otras (p.88).

Morales (2009) define el Benchmarking como el proceso continuo que
consiste en aprender de los demas, identificarlos, estudiarlos y luego
mejorarlo de lo que se ha aprendido, describe que este proceso no solo se
puede utilizar para entender al competidor sino también a cualquier
empresa ya sea grande o pequefia sea nacional o internacional, se derivo
de la experiencia y éxitos que la clave era superar funciones similares y
luego comparar para poner en practica en su propia empresa de las

empresas que identifican como lideres o innovadores.

Asimismo, Morales (2009) indica que el benchmarking es un proceso
sistémico y continuo que al aplicar a la empresa no solo resuelve
problemas sino, que el proceso de benchmarking consta en la busqueda de
las mejores practica las cuales seran constantes, que pasa ser parte de una
indagacion inicial en localizar a las empresas que son reconocidas en
cualquier area consideradas representantes de las mejores préacticas. Las
observaciones previas que se realiza permite establecer comparaciones con
la organizacion y diagnosticar las estrategias para mejorar en cuestion de
cualquier area de la empresa para transformar constantemente y asi

mantenerse prospero en el ambito que se enfrenta.

16



Tipos de Benchmarking

Existen tres niveles del Benchmarking:

a. Benchmarking interno
Las diferentes organizaciones se desarrollan en mas de un lugar, areas,
departamentos e incluso en mas de un pais, comienza sus actividades
de benchmarking comparando sus acciones internas, por el cual se dice
que este proceso comienza en casa. El benchmarking interno se da
porque existen distintos procesos de trabajo dentro en las compafiias
como resultado de las diferencias geograficas, la historia local, la
administracion y los colaboradores en los distintos lugares, entre otros.
Algunos de los procesos de las diferentes areas pueden ser eficaces y
eficientes que las otras partes de la organizacion. El objetivo principal
de este, es identificar los modelos de desarrollo interno de la empresa
ello significa que pueden compartir la informacion e identificar sus
mejores practicas comerciales internas con otras partes de la

organizacion (Spendolini, 1994, p.19).

Entonces, el benchmarking interno consiste en la comparacion de
acciones internas de los procesos eficientes y eficaces, es decir trata
qgue cada empresa debe analizar su forma de operar, incorporando
medidas de mejora que ayude el trabajo en equipo, la comunicacién y
para lo cual el objetivo sera abrir fuentes de informacién que facilite
todo ello para descubrir los puntos fuertes y sobre todo los puntos
débiles. De esta manera conocer aspectos que deberan subsanarse
mediante la comparacion, compresion y utilizar los puntos fuertes
como aprendizaje para otras areas de la empresa. Asimismo, en lo
siguiente se muestra de forma detallada los aspectos mas resaltantes

que indica (Cuatrecasas, 2010, p.90).

- Facilitacion de informacion: Busca la participacion activa y

adquisicion de compromisos y por ello facilita la informacion para
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crear las condiciones que permitan el desarrollo satisfactorio de los
procesos grupales y personales.

- Comunicacion: La comunicacion es el proceso de transmision de
informacion entre emisor y receptor que decodifica e interpreta un
determinado mensaje y es la base de autoafirmacion personal y
grupal ya que a través de ella se intercambia opiniones y
sentimientos con otras personas.

- Trabajo en equipo: Es el trabajo de varios individuos donde cada
persona hace una parte, pero todos con un objetivo comdn, es una
de las condiciones de tipo psicologico que mas influye en los
colaboradores de forma positiva porque permite que hay
comparierismo.

- Evaluacién: Se denomina evaluacion al proceso dinamico a través
del cual las empresas pueden conocer sus propios rendimientos,
logros y flaquezas y asi reorientar propuestas de mejora para

obtener resultados positivos.

b. Benchmarking competitivo

Comprende la identificacion de productos, servicios y procesos de
actividades de los competidores directos de la organizacién y tiene por
objetivo identificar informacion concreta acerca de los procesos y
resultados comerciales de los competidores y después compararlo con
los de su propia empresa. Es de gran utilidad la informacion de las
practicas de la competencia por el mismo hecho que afectan las
percepciones de los clientes, cuando se busca posicionar en el
mercado. Uno de las limitaciones que se tiene cuando se hace
benchmarking con la competencia es que hay que tener cierta cautela
y sensibilidad, muchas organizaciones admiten que una de las barreras
mas frecuentes son la mismas, es decir que no son dignos de confianza
porgue se les considera enemigo que obstaculizan las comunicaciones
(Spendolini, 1994, p.23)
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El benchmarking competitivo consiste en identificar, recabar
informacién y analizar los procesos, productos o servicios de la
competencia, es decir, conocer a la competencia perfectamente en lo
referente a resultados, formas de operar, practicas, puntos fuertes,
débiles (FODA) a través de tecnologias para la fiabilidad de los datos
de la competencia y por otro lado para mantener actualizado todo
informacidn y conocer en todo momento su estado, su evolucion y sus
resultados y en lo siguiente se conceptualiza los aspectos mas
resaltantes (Cuatrecasas, 2010, p.90).

- FODA: Es el andlisis de la situacion de una empresa a través de
sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas y de esta
manera planifica estrategias para el futuro.

- ldentificacion de informacion: Tienen como proposito satisfacer
las necesidades de informacion requerida utilizando técnicas.

- Nivel e uso de tecnologia: Para la identificacion o desarrollo de
cualquier actividad en la actualidad es imprescindible el uso de las

tecnologias.

Benchmarking funcional (Genérico)

Entiende la identificacion de analizar especialmente los diferentes
procesos gque pertenecen a un mismo sector, pero no estan sometidos a
la competencia, que se haya ganado una reputacion de excelencia. Se
podra decir que este tipo de benchmarking es el més utilizado entre las
organizaciones y las grandes empresas. La utilizacion de la palabra
genérico es porque se basa mas en los procesos por excelencia del
trabajo de una organizacién. Se requiere para el benchmarking
funcional la habilidad de mente abierta al considerar las practicas de
una compafiia en otro rubro (Spendolini, 1994, p. 25 - 26).
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Pues este tipo de benchmarking se enfoca en identificar las mejores
practicas, analizar especificamente los procesos de las empresas que
hayan ganado la excelencia en el area aun no siendo su competidor,
aquellas empresas estan a la par con la actualidad innovando para una
gestion de calida y por ello son considerados como empresas lideres

en el mercado (Cuatrecasas, 2010, P.90).

- Grado de gestion orientada a la innovacion: Implica generar
desde la alta gerencia una cultura relacionada con la innovacién
que permite a la empresa identificar factores claves para tener éxito
empresarial.

- Nivel de identificacion de las mejores practicas de cualquier
tipo de empresa que haya ganado la excelencia en el area: Tiene
objetivo de identificar las mejores practicas de empresas lideres

para poder analizar e implantar en la empresa.

Niveles del Benchmarking
El benchmarking tiene dos niveles que son: informal y formal, segin
Cuatrecasas (2010):

Benchmarking informal
Inicialmente puede resultar ser el mas apropiado a nivel localidad en
termino de tiempos y recursos. ElI benchmarking informal pasa por 3

pasoso basicos: conocimiento, investigacion y accion.

- Conocimiento: Significa que se ha identificado una empresa que esta
haciendo algo diferente, especial ya sea algun competidor o no y las
mejores maneras de utilizar este nivel es haciendo preguntas a los
clientes de que cosa hace de manera superior la competencia que lleve

ganar al cliente o perder.
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- Investigacion: Es la indagacion sobre la situacion, haciendo
preguntas, leyendo articulos o poniéndose en contacto con diferentes
fuentes de informacidon para entender como otra empresa hizo lo que
logro.

- Accion: Es el paso definitivo para cerrar el ciclo de benchmarking
competitivo, integrado la utilidad de cualquier aspecto de las practicas
de otra compaiiia, en ello es necesario tener una capacidad de procesar

y medir las acciones antes de implantarlo.
Benchmarking planeado

Este proceso consta de 5 fases, comienza con la planeacion, desarrollo a
través de andlisis, seguido de integracion, accion y madurez. Sirve para
mejorar algo esencial en los negocios consiste en proporcionar funciones
impactantes como respecto a la penetracion de mercado, satisfaccion y

lealtad del cliente.

- Fase I: Tiene como objetivo elaborar un plan de benchmarking.

- Fase I1: Ayuda comprender la fuerza de los competidores evaluando
sus desemperios.

- Fase Il1: Tiene por objetico utilizar informacion en relacion a las
metas manteniendo por prioridad e incorporar al proceso planeado.

- Fase IV: Durante el desarrollo de esta fase, las estrategias y planes de
accion del benchmarking es implementado y evaluado
periddicamente.

- Fase V: Tiene por objetivo determinar si se ha logrado la posicion de
liderazgo y evaluar si ha llegado ser un elemento esencial del proceso

gerencial puesta en marcha.

Objetivos del benchmarking

El objetivo principal de benchmarking es proveer a las personas en
cualquier actividad el habito del conocimiento y los instrumentos para
observar la operacion de identificar las fortaleza y debilidades actuales del

trabajo para el mejoramiento, conocimiento a los lideres de mercado y los
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competidores, aprender de los mejores y adoptar métodos de ellos y ganar

ventajas competitivas (Cuatrecasas, 2010).

Importancia del benchmarking

Algunas empresas emplean el benchmarking en todo su proceso como
parte total con el propdsito de mejorar su organizacion, otros posicionan
COmo un mecanismo activo para mantenerse actualizada en las practicas
modernas, en aspectos como es la planificacion estratégica, prondsticos,
nuevas ideas de aprendizaje, comparaciones con competidores y fijacion
de objetivos del desempefio por el cual se evidencia su importancia ya que

es un claro ejemplo de la actitud para el éxito (Vasquez, 2009, p. 4).

La importancia del benchmarking radica en que nos ofrece un contexto de
comparacion inmediato con respecto a nuestros iguales (competidores
directos e indirectos) permitiéndonos saber si estamos haciendo bien las
cosas 0 bien tenemos margen para mejorarlas. Asimismo, su importancia
se debe a que es na herramienta empresarial que consiste en aprender de
otros, es decir, se basa en recoger informacién provechosa de otras
empresas sobre su funcionamiento para planificar cambios de innovacion
y lograr una mayor competitividad con el increment6 de calidad de sus

Servicios.

Su importancia también se debe a que las empresas se enfrentan a
mercados globalizados y competitivos y la herramienta de benchmarking
permite detectar rapidamente oportunidades, amenazas, asi como
debilidades y fortalezas que provienen de su propio entorno o de sus

competidores para asi lograr una mayor satisfaccion del cliente.
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2.1.3 Microy pequefias empresas

Definicién

Para Organizacion Internacional de Trabajo (2015) las MYPES se refiere
al Individuo ya sea natural o juridica que realiza sus actividades con fines
de lucro, vendiendo servicios y bienes, desempefian sus labores en lugares
que pueden ser urbanas o rurales de esa manera contribuyen al beneficio
de los pobladores, dandolos trabajos o llevando desarrollo para el
crecimiento de dicha zona para que de esa manera obtenga ingresos (p.
18).

Segun Instituto Nacional de Estadistica e Informéatica INEI (2016) las
micro y pequefias empresas surgen como un fenémeno socioeconémico
que ha convertido a la economia en la mayor de los pases, y en nuestro
pais como respuesta a muchas necesidades para el sector mas pobre
generando empleos, la experiencia muestra que su fase de crecimiento es
fundamental ya que aporta a la producciéon ofertando bienes servicios,
demandando o afiadiendo valor agregado constituyendo un eslabon
determinante en el encadenamiento de la actividad econdmica y la

generacion del empleo.

La Ley N° 30056 define a las MYPE como la unidad econémica
constituida ya sea por persona natural o juridica, bajo cualquier forma de
organizacion o gestion empresarial contemplada en la legislacion vigente,
que tiene como objetivo desarrollar actividades de extraccion,
transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de

Servicios.

Para Jacques (2011) las pequefias y medianas empresas contribuyen mas
de 95 % a la economia, contribuyen a gran medida en el PBI de la mayoria
de los paises, ellas desarrollan acciones econdmicas en la creacion de

empleos mas de 80 % y en la generacion de innovacion, su importancia es
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debido al reconocimiento a nivel internacional es por ello el interés de
dinamizar las economias a través de adoptar interés acerca de como

aprenden.

Caracteristicas

Las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas segun la

Ley N° 30056 son los siguientes:

Las micro empresas el nivel de ventas deben ser un monto maximo de 150
Unidades Impositivas Tributaras (UIT) anuales y las pequefias empresas
sus ventas anuales deben ser del monto de 150 UIT’s hasta 1700 UIT’s
anuales y para que califiqgue como tal debe estar inscrita en el Registro

Nacional de las Micro y Pequefias Empresas (REMYPE).

Los beneficios que obtienen los colaboradores de mas MYPES es tener 15
dias de descanso vacacional por cada afio de servicios, 8 horas de trabajo
diarios o 48 horas semanales, un dia de descanso semanal obligatorio y los
descanso por feriados es igual al régimen laboral comdn. También los
trabajadores de las micro empresas tienen derecho a ser asegurados al
Sistema Integral de Salud, pero es semicontributivo y es opcional la
afiliacion al Sistema de Pensiones o Sistema Privado de Pensiones. En
cambio, para los colaboradores de las pequefias empresas es obligatorio la
afiliacién al Sistema Privado de Pensiones y el empleador debe aportar el
9 % de lo que percibe el trabajador para el Seguro de Salud, asimismo sus
compensaciones por tiempo de servicio ascienden a medio sueldo al afio
(SUNAFIL, 2019).

Importancia

La importancia que tiene las micro y pequefias empresas es porque cumple
un papel importante en el desarrollo social, ya que contribuye

significativamente en la generacion de empleos para los sectores mas
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2.14

pobres, erradicando de esta manera la pobreza y dinamizacion asi las
economias locales, si bien es cierto los diferentes estudios difieren en la
estimacion de la contribucion al PBI, se estima que en promedio
contribuyen con el 20 % del PBI1y que , en algunos casos, esta contribucion
Ilega alcanzar al 50 % (Alvares, 2009).

Micro y pequeiias empresas del rubro Restaurantes
Definicion

Segln la Ley N° 27790 y la Ley N° 26961 que tiene como atribucion la
elaboracion normativa de fiscalizacion, gestion y administracion de toda
la actividad de comercio exterior y turismo, que por decreto supremo N°
021 —-93 — ITINCI, el 15 de setiembre de 1993 fue aprobado el reglamento
de Restaurantes, dicho reglamento tiene como objetivo principal establecer
las disposiciones para la categorizacion, calificacion y supervision de
funcionamiento de los Restaurantes aplicandose a todos los

establecimientos que presten servicios de restaurante.

Se denomina Restaurantes entonces, a aquellos establecimientos donde
brindan u ofrecen mend y prestan servicios de atencion dentro de un
ambiente y tiene por objetivo la preparaciéon de alimento para ponerlos a
disposicion de la gente que desea comprar, en lo que debe existir una
relaciébn de servicio por minimo que sea hacia las personas que

frecuentemente van a estos lugares.

La Norma Sanitaria para Restaurantes y Servicios Fines, R. N° 822 -
2018/MINSA sefiala que el restaurante debe de cumplir ciertos requisitos
al momento de preparar los alimentos, deben de utilizar ingredientes
idoneos, de buen estado de conservacion, con buena higiene, buena
conservacion del establecimiento y deben cumplir con normas de
seguridad vigentes y también deben estar sujetas estrictamente a las

normas que emitan los érganos competentes.
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Tipos de Restaurantes

Segn Morfin (2006) existen 4 tipos de restaurantes que se relacionan
incondicionalmente por tres factores, por costumbres sociales, habitos y
requerimientos personales y presenciales de corriente turistica nacional y

extranjera.

- Restaurantes gourmet: Aqui ofrecen platillos de alta calidad a
personas inclinaras a degustar alimentos especiales, poco comunes,
servicio a la meza con servicio parecido a la primera clase y con
precios acorde a la comida.

- Restaurantes de especialidades: Estos locales ofrecen una variedad
limitada o estilo de cocina, en su carta muestran una extensa variedad
segun sus especialidades, ya sean carnes, pastas, pescados y mariscos,
entre otros y asi mismo ofrecen lo méas destacado o representativo de
la cultura gastrondmica del lugar.

- Restaurante familiar: Se caracterizan por servir alimentos sencillos
con precios moderados accesibles para los consumidores, tienden a
tener servicios estandares, estos restaurantes pertenecen a cadena y
son operados bajo franquicias.

- Restaurantes convenientes: Suelen caracterizarse por la
confiablidad intachable de mantener implacables el establecimiento

con un servicio rapido y con precios de alimentos econémicos.

Importancia

Para Salgado y Castro (2007) su importancia de los Restaurantes proviene
de que brinda servicios cubriendo necesidades al momento de que
preparan alimentos, poniendo en disposicion de los comensales que deseen
consumirlos con precios accesibles, es asi que ahora han adquirido su
importancia puesto que se han convertido lugares directos de centros
sociales que por ejemplo otras personas acuden a ella por compartir, otros
por reuniones de trabajo, otros por solo por probar el sazén, reuniones

familiares y otras personas visitan estos lugares para aprovechar formarse
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de una idea a cerca de estos negocio y para ello cada local cuentan con

distintos estilos particulares puesto que hay diferentes tipos de publicos.

2.2 Marco conceptual

Benchmarking

Se le denomina benchmarking a la investigacion en donde se realiza las
comparaciones entre areas, sectores y competidores con el fin de mejorar el
funcionamiento de la empresa. El benchmarking no solo es un estudio comparativo

de datos, sino que su alcance es mas extenso (Arauz, 2008).
Buenas practicas

Conjunto de acciones coherentes que han brindado excelente servicio o ha
funcionado bien, en un determinado contexto y se espera que rindan similar al
resultado obtenido y buscan mejorar el desempefio econdmico, social, cultural,
ambiental y calidad ante en cliente, ademas contribuye realizar productos o servicios
diferenciados (Rainforest Alliance, 2006).

Calidad

ISO 9000 indica que la calidad es un conjunto de caracteristicas inherentes de algo

que cumple los requisitos o expectativas establecidas.
Competitividad

Es una variable multifuncional que implica que la empresa cuente con la gestién de
calidad, habilidades administrativas, innovacion desarrollo tecnoldgico, entre otros.
En efecto se refiere a una ventaja basada de caracteristicas de habilidades,
conocimiento, eficiencia y eficacia que le permite diferenciarse de sus competidores
(Corona, 2006).

Estrategias

Conjunto de accione que se realiza para alcanzar objetivos establecidos, es decir, son

métodos elegidos para logro de los objetivos especificos (Rodriguez, 2013).
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Gestion

Realizar acciones que debe llevar adelante en resolver problemas, tomar decisiones,
satisfacer necesidades y demandas que uno se propone ya sea individual o
grupalmente (Cortés, 2017).

Mejora continua

Es el esfuerzo y constancia equivalente, significa que es el indicador mas fiable de la
calidad de un servicio o un producto y se deben de integrar dentro de un proceso y

en los objetivos empresariales (Membrano, 2002).
PBI

El Producto Bruto Interno es el valor monetario de servicios y productos finales de
un determinado periodo, pues en otras palabras es un indicar que mide el crecimiento
de produccion de las empresas dentro de cada territorio (Convenio Andrés Bello,
2005).
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3.1

3.2

I11.  Metodologia

Disefio de la investigacion

Disefio de la investigacion fue no experimental — transversal, debido a que se
recolecto los datos en un solo momento, en un tiempo Unico, siendo el
proposito alcanzar describir la variable del estudio sin ser manipulada durante

la investigacion.

De tipo cuantitativo por que los datos obtenidos fueron procesados

estadisticamente con el programa del SPSS 25.

De nivel descriptivo porque se relata sobre como se estd desarrollando el
benchmarking como herramienta de gestién de calidad en las MYPES.

Poblacion y muestra

La unidad del estudio estuvo conformada por los representantes de las
MYPES del rubro restaurantes de la ciudad de Huaraz, 2017.

La poblacion estuvo conformada por los 257 representantes de las MYPES
del rubro restaurantes, proporcionado por la Municipalidad de Huaraz. Para
determinar la muestra, se utilizé la formula de poblacidn finita por ser una
poblacién grande, en cual el arrojo una muestra de 154 representantes los

cuales fueron encuestados debidamente a cada uno de ellos.

Formula:
N*Zlp*q
g 2
AT N 1)+ 22 *p*q

Reemplazando:

N=  257% 1.96(2)* 0.50*0.50 =154
0.05°(2)*(257-1)+ 1.96%0.50%0.50

Poblacion: 257, Confianza: .95, Margen: 0.05, Probabilidad: 0.50 y El

tamafo de muestra es: 154.

29



3.3 Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

VARIABLE

Definicion operacional

DIMENSION INDICADOR Escala de

Denominacion Definicion | Denominacion Definicion Denominacion medicién

conceptual

Conjunto de | Planificar Consiste en cuestionarse qué Objetivos
Gestion de acciones objetivos se desea alcanzar y Estrategias y/o métodos
calidad orientadas a elegir los metodos mas Procedimientos

planificar, adecuados para lograrlos, es

organizar y decir para ello se tiene que

controlar la conocer previamente la

funcion de situacion actual de la empresa

calidad de para establecer objetivos.

una Realizar Consiste en hacer realidad el Acciones

organizacion, trabajo y realizar las Capacitacion

con vistas a correcciones de la fase Adaptar Likert

la mejora anterior.

continua de | Comprobar Verificar y controlar los Verificacion

la calidad del efectos y resultados que surjan Control

producto y de de aplicar las mejoras

la posicion planificadas.

competitiva | Actuar Realizar su normalizacién Identificacion de problemas

(Camison, mediante una documentacion Acciones correctivas

Cruz,y adecuada, describiendo lo Verificar

Gonzales, aprendido, cémo se ha

2006) efectuado,

etc.
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Benchmarking

Constituye la
comparacion
y aprendizaje
respecto a las
empresa
lideres  del
sector y que
se consideran
como
ejemplo a
sequir,
alcanzar vy
supera
(Spendolini,
(1994),
Cuatreases L,
2010).

Benchmarking

interno

Se centra en la comparacion
de acciones internas de los

procesos eficientes y eficaces

Facilitacion de informacion.
Comunicacion.

Trabajo en equipo.
Evaluacion.

Incorporacion de medidas de mejora

Benchmarking

competitivo

Consiste  en identificar,
recabar informacion y analisis
los procesos, productos y

servicios de la competencia.

FODA
Identificacion de informacion

Nivel de uso de tecnologias

Benchmarking

funcional

Se enfoca en analizar
especialmente de los procesos
de quienes pertenecen al
mismo sector aun no siendo su

competencia.

Grado de gestion orientados a la
innovacion

Nivel de identificacion de las mejores
practicas de cualquier tipo de empresa
que haya ganado la excelencia en el

area.
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3.4

3.5

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para la presente investigacion se considerd la aplicacion de encuestas (técnica),
de benchmarking como herramienta de gestion de calidad, el cuestionario
(instrumento) utilizado fue validado, estructurados con preguntas y respuestas
cerradas (estilo Likert), relacionada a las caracteristicas de los representantes,
MYPES, gestion de calidad y benchmarking y se midio a base de 22
proposiciones, asimismo el cuestionario fue adaptada a los indicadores del
tema, el cual posee 5 alternativas respuestas: Nunca (1), Muy pocas veces (2),
Algunas veces (3), casi siempre (4) y siempre (5).

El cuestionario fue validado por 3 expertos, Magister de la Escuela Profesional

de Administracion.

Para la confiabilidad se aplicoé el alfa de Cronbach, obteniendo un 0,771 lo cual

se considera como bueno el instrumento a utilizar.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

71 35

Plan de analisis

Los datos obtenidos de los informantes y fuentes a través de la aplicacion de
las técnicas e instrumentos, fueron ingresados e incorporados al programa
estadistico SPSS 25 para el procesamiento de los datos respectivos, para su

posterior presentacion en tablas y el andlisis estadistico descriptivo.
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3.6 Matriz de consistencia
Problema Objetivos Variable Poblacion y Metodologia Tecnlcas ¢
Muestra instrumentos
1. Determinar las DISENO: La investigacion
principales POBLACION: fue no experimental - | Técnica:
caracteristicas  de los | Gestion de | La poblacion para | transversal ~— porque  se
Representantes de las | calidad este estudio fueron | recolectaron los datos en un | - Encuesta
micro y pequefia los 257 | solo momento, en un tiempo
empresas rubro representantes  de | Unico. Siendo el proposito
¢Cuales son las restaurantes de la ciudad los Restaurantes de | alcanzar  describir la | Instrumento:
principales de Huaraz, 2017 la  ciudad  de | variable del estudio sin ser
caracteristicas del | 2. Determinar las Huaraz. manipulada  durante la | - Cuestionario
benchmarking principales caracteristicas investigacion.
como herramienta | de las micro y pequefias FUENTE: TIPO. El  tipo de
de gestion de | empresas de rubro Municipalidad de | investigacion fue
calidad en las | restaurantes de la ciudad de Huaraz / Meza de | cuantitativo porque los
micro y pequefias | Huaraz, 2017. partes - 2017. datos obtenidos fueron
empresas del | 3. Determinar las procesados estadisticamente
rubro restaurantes | principales  caracteristicas MUESTRA: Los | en el programa SPSS 25 y

de la ciudad de
Huaraz, 2017?

de la gestion de calidad en
las micro y pequefias
empresas de rubro
restaurantes de la ciudad de
Huaraz, 2017.

Benchmarking

154 representantes
de los Restaurantes
en la ciudad de
Huaraz.

exportado en Word.

NIVEL: ElI nivel de
investigacion fue
descriptiva por que se relatd
coémo se estad desarrollando




4, Determinar las
principales  caracteristicas
del benchmarking en las
micro y pequefias empresas
rubro restaurantes de la
ciudad de Huaraz, 2017.

la herramienta
benchmarking.

de
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3.7 Principios éticos

La presente investigacion se baso en los principios éticos que rige el codigo de ética
de la investigacion de la universidad ULADECH, durante el proceso la investigacion,
se tomo en cuenta los principios de proteccion a las personas, beneficencia y no
maleficencia, justicia y consentimiento informado y no expreso. Estos principios
tienen el propdsito de promocion de conocimiento del bien comun, promueven a que
las personas durante la investigacion tengan cierta proteccion, no causar ningun dafio,
asegurar el bienestar de los participantes, tratar equitativamente ejerciendo un juicio
razonable, a que toda investigacidn debe contar con la manifestacion voluntaria y que
toda informacion brindada solo debe ser usado con fines especificamente académicos.
(ULADECH, 2016).

35



4.2 Resultados

V. Resultados

Tabla 1: Referente a las caracteristicas de los representantes de las MYPES del rubro
restaurantes de la ciudad de Huaraz, 2017

Frecuencia Absoluta

Frecuencia Relativa (%)

Edad

18 — 30 afios 55 36,1
31 - 50 afios 57 36,6
51 a mas afios 42 27,3
Total 154 100,0
Genero

Masculino 65 42,2
Femenino 89 57,8
Total 154 100,0
Cargo

Duefio 113 73,4
Administrador 41 26,6
Total 154 100,0
Grado de instruccion

Sin instruccion 5 3,2
Primaria 13 8,4
Secundaria 27 17,5
Superior no universitario 85 55,2
Superior universitario 24 15,6
Total 154 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPES del rubro restaurantes de la ciudad de

Huaraz, 2017

Tabla 2: Referente a las caracteristicas de las MYPES del rubro restaurantes de la

ciudad de Huaraz, 2017

Frecuencia Absoluta

Frecuencia Relativa

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

De 0 a 3 afios

107

69,5
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De 4 a 6 afios 30 19,5
De 7 a mas afios 17 11,0
Total 154 100,0
NUmero de colaboradores

De 1 a5 colaboradores 98 63,6
De 6 a 10 colaboradores 49 31,8
De 11 a mas

colaboradores 7 4,5
Total 154 100,0
Obijetivo de creacién

Genera ganancia 137 89,0
Subsistencia 17 11,0
Total 154 100,0
Nivel de ingreso promedio mensual de la empresa

De S/. 1 hasta S/ 149 96,8
51,875.00 5 3,2
De S/. 51,875.00 hasta

587,916.00 154 100,0
Total

Tipo de empresa de acuerdo a su constitucion

Persona natural 98 63,6
E.LR.L 35 22,7
S.AC 9 5,8
S.R.L 12 7,8
Total 154 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPES del rubro restaurantes de la ciudad de

Huaraz, 2017.
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Tabla 3: Referente a las principales caracteristicas de la gestion de calidad en las
MYPES del rubro restaurantes de la ciudad de Huaraz, 2017.

Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa

La empresa planifica y traza objetivos para logro de una gestion de calidad

Nunca 2 1,7
Algunas veces 4 2,1
Casi siempre 84 54,5
Siempre 64 41,6
Total 154 100,0
Desarrolla estrategias para el logro de sus objetivos

Alunas veces 1 0,6
Casi siempre 95 61,7
Siempre 58 37,7
Total 154 100,0
Considera importe el procedimiento a seguir para el cumplimiento de los objetivos
planeados

Nunca 8 5,2
Muy pocas veces 4 2,6
Algunas veces 12 7,8
Casi siempre 63 40,9
Siempre 67 43,5
Total 154 100,0

Realiza las correcciones en el momento requerido frente las dificultades

Nunca 8 5,2
Muy pocas veces 9 5,8
Algunas veces 34 22,1
Casi siempre 78 50,6
Siempre 25 16,2
Total 154 100,0

Brinda capacitacion a su personal para contribuir a una gestion de calidad
Nunca 8 5,2
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Muy pocas veces 4 2,6
Algunas veces 33 21,4
Casi siempre 67 43,5
Siempre 42 27,3
Total 154 100,0
Su empresa se adapta a los cambios facilmente

Nunca 10 6,5
Muy pocas veces 5 3,2
Algunas veces 28 18,2
Casi siempre 70 45,5
Siempre 41 26,6
Total 154 100,0
Verifican los resultados que surgen de aplicar las mejoras planificas
Nunca 6 3,9
Muy pocas veces 3 1,9
Algunas veces 22 14,3
Casi siempre 63 40,9
Siempre 60 39,0
Total 154 100,0
Realizan control interno en su empresa para verificar el cumplimiento de los
objetivos

Nunca 3 1,9
Algunas veces 12 7,8
Casi siempre 85 55,2
Siempre 54 35,1
Total 154 100,0
Identifica los problemas

Muy pocas veces 8 52
Algunas veces 4 2,6
Casi siempre 96 62,3
Siempre 46 29,9
Total 154 100,0
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Realiza acciones correctivas mediante un plan de mejora

Nunca 2 7,8
Algunas veces 35 22,7
Casi siempre 77 50,0
Siempre 30 19,5
Total 154 100,0
Verifican los resultados finales

Nunca 11 7,1
Muy pocas veces 7 4,5
Algunas veces 34 22,1
Casi siempre 59 38,3
Siempre 43 27,9
Total 154 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPES del rubro restaurantes de la ciudad de
Huaraz, 2017.

Tabla 4: Referente a las principales caracteristica de benchmarking en las MYPES del
rubro restaurantes de ciudad de Huaraz, 2017.

Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa

En el tiempo que lleva involucrado en el negocio ha brindado informacion necesaria

a sus colaboradores para que ellos realicen mejor sus actividades

Nunca 13 8,4
Muy pocas veces 9 5,8
Algunas veces 29 18,8
Casi siempre 55 35,7
Siempre 48 31,2
Total 154 100,0
Motiva a sus colaboradores a comunicarse entre si

Nunca 20 13,0
Muy pocas veces 20 13,0
Algunas veces 44 28,6
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Casi siempre 52 33,8

Siempre 18 11,7
total 154 100,0
En su empresa se fomenta el trabajo en equipo

Nunca 18 11,7
Muy pocas veces 37 24,7
Algunas veces 34 22,1
Casi siempre 32 20,8
Siempre 33 21,4
Total 154 100,0

Evalua aquellos procesos en los que existen diferencias significativas en las areas

de su empresa y lo utiliza como estimulo de cambio en otras areas.

Algunas veces 5 3,2

Casi siempre 43 27,9
Siempre 106 68,8
Total 154 100,0

Compara y establece un punto de partida, llegada o pardmetros sobre aspecto

necesario que considera.

Nunca 8 5,2
Algunas veces 4 2,6
Casi siempre 53 34,4
Siempre 89 57,8
Total 154 100,0
Identifica las fortalezas y debilidades de su empresa

Nunca 9 5,8
Muy pocas veces 11 7,1
Algunas veces 29 18,8
Casi siempre 80 51,9
Siempre 25 16,9
Total 154 100,0
Analiza las amenazas y oportunidades frente a sus competidores

Nunca 11 7,1
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Muy pocas veces 9

Algunas veces 17
Casi siempre 84
Siempre 33
Total 154

5,8
11,0
54,4
21,4

100,0

Identifica informacidn especifica de sus competidores y los compara con los de su

empresa
Nunca 1 0,6
Muy pocas veces 6 3,9
Algunas veces 25 16,9
Casi siempre 37 24,0
Siempre 85 55,2
Total 154 100,0
Emplea tecnologia para obtener informacion de sus competidores indirectos
Nunca 7 4,5
Muy pocas veces 3 19
Algunas veces 36 23,4
Casi siempre 56 36,4
Siempre 52 33,8
Total 154 100,0
Considera gue esta gestionando adecuadamente cambios orientados a la innovacién
Algunas veces 5 3,2
Casi siempre 66 42,9
Siempre 93 53,9
Total 154 100,0

Cree que identificar buenas préacticas de cualquier tipo de empresa que haya

ganado la excelencia en el area seria un modelo a seguir

Algunas veces 8 5,2

Casi siempre 68 44,2
Siempre 78 50,6
Total 154 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los representantes de las MYPES del rubro restaurantes de la ciudad de
Huaraz, 2017.
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4.3

Analisis de resultados

4.3.1 Respecto a las principales caracteristicas de los representantes de

las MYPES del rubro restaurantes de la ciudad de Huaraz, 2017.

En cuento las edades de los representantes de las MYPES el 36,6%
tienen a tener edades de 31 a 50 afios, estos resultados coinciden con
los resultados obtenidos por Chavez (2018), donde el 50,0 % de los
representantes de las PYMES del rubro restaurantes tienen edades de
31 a 50 afos, con los resultados obtenidos por Rosales (2018) se
contrasta por que el 60,0 % de los representantes de las MYPES rubro
venta de ropas tiene edades de 18 a 30 afios, con los resultados de Diaz
(2018) tambien coinciden ya que el 62,2 % de los representantes tiene
edades de 30 a 50 afios. Esto demuestra que las MYPES rubro
restaurantes estan siendo direccionados por medianamente adultos
quienes en un porcentaje menor cuentan con experiencia para

direccionar.

En cuanto al género de los representantes se observa que el 57,8 % de
los representantes son de género femenino, este resultado se contrasta
con el resultado de Chavez (2018) donde que el 66,7 % son de género
masculino, coindicen con los resultados de Rosales (2018) donde el
80,0 % son de género femenino, y también, coincide con los resultados
de Diaz (2018) donde que el 50,0 % son de género femeninos. Esto
evidencia que mas del 50% de las MYPES del rubro estan siendo

dirigidas por mujeres.

En cuanto al cargo que el 73,4 % son duefios de las MYPES, estos
resultados se contrastan con los resultados de Chavez (2018) que el 83,3
% de los representantes tienen el cargo de administrador, también se
contrasta con los resultados hallados por Rosales (2018) donde que el
66,7 desempefian el cargo de administrador, pero coincide a los
resultados encontrados por Diaz (2018) donde que el 87, 5 % son

duefios de las MYPES, ello demuestra que estos ultimos afios las
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43.2

mujeres también han emprendido y pueden ser duefios de algln

negocios.

En la tabla 1 también se observa que los representantes tienen grado de
instruccion superior no universitario el 55,6 %, estos resultados se
contrasta al resultado Chavez (2018) donde muestra que el que el 50,0%
de los representantes tienen instrucciones superior universitario, pero
con los resultados de Rosales (2018) coincide ya que el 66,7 % cuentan
con estudios superior no universitario, asimismo con resultados de Diaz
(2018) se contrata ya el 62,5 % de los representantes cuentan con
estudios superiores universitarios. Esto demuestra que actualmente los
representantes de las MYPES tienen estudios superiores, pues el cual

estd considerado como algo primordial para dirigir una empresa.

Respecto a las principales caracteristicas de las micro y pequefias

empresas del rubro restaurantes de la ciudad de Huaraz, 2017.

Referente a las caracteristicas de las MYPES observamos en la tabla 1
que el tiempo de permanencia del 69,5 % de las MYPES es de 0 a 3
afios, este resultado se contrasta con el resultado de Chavez (2018)
donde se evidencia que el cual muestra que el 66,6 % de las MYPES
tienen mas de 7 afios en el rubro, también se contrasta con resultado
hallado por Diaz (2018) que el 75,0 % de las MYPES tienen en el rubro
mas de 7 afios, pero coincide a los resultados encontrado por Rosales
(2018) donde el 60,0 % de las MYPES tienen en el rubro de 0 a 3 afios.
Esto evidencia a que las MYPES estan en constante inestabilidad
empresarial, el cual afecta econdmicamente a los representantes y las
personas que forman y no llegan a lograr sus objetivos. En este sentido
podemos decir que, los restaurantes solo se mantienen en el mercado en

un mediano plazo, esto sucede por hecho de muchos representantes no
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utilizan herramientas de gestion de calidad de manera adecuada o que

no tienen conocimientos de dichas herramientas.

En cuanto a nimero de colaboradores de las MYPES el 63, 6 % de ellas
cuentan con trabajadores de 1 a 5, estos resultados se contrastan al
resultado de Chavez (2018) de que el 50,0 % cuentan con trabajadores
entre 6 a 10, también se contrasta al resultado de Diaz (2018) que el
62,5% cuentan con 6 a 10 colaboradores, pero coincide a los resultados
de Rosales (2018) donde que el 100, 0 % de las MYPES cuentan con
colaboradores de entre 1 a 5. En esta investigacion se puede decir, que
en las MYPES no se necesita de gran nimero de mano de obra debido

a sus niveles de demanda.

Su objetivo de creacion del 89,0 % de las MYPES es generar ingresos,
este resultado coincide al resultado de Chavez (2018) que el 100,0 %
de las MYPES se formaron para generar ganancias, también coincide a
los resultados de Diaz (2018) de que 100,00% de las MYPES su
finalidad de creacion es de generar rentabilidad y con los resultados de
Rosales (2018) asimismo coincide ya que del 93,3 % de las empresas
su finalidad de creacion es de generar ganancias. Este resultado
evidencia a que las MYPES son creadas con finalidad de generar
ingresos, pero que muchas veces estos objetivos no pueden ser
cumplidos debido a la problemaética que enfrentan ya sea por no contar
con conocimientos suficientes para dirigirlas o por la misma realidad

que enfrenta la zona.
Referente al nivel de ingreso del 96,8 % es de S/. 1.00 hasta S/. 51,
875.00, este resultado indica que la gran mayoria de las MYPES de este

rubro son micro empresas.

Referente a su tipo de empresa de acuerdo a su constitucion el 63,6 %

son constituidas como persona natural. En este resultado se observa que
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43.3

como la gran mayoria son Micro empresas solo se constituyen como

persona natural para no generar mas egresos.

Respecto a las principales caracteristicas de la gestion de calidad en
las MYPES del rubro restaurantes de la ciudad de Huaraz, 2017.

En las MYPES planifican y trazan objetivos para el logro de una gestion
de calidad casi siempre en un 54,5%, estos resultados coinciden a los
resultados de Huallpahuaque (2015) donde que el 36, 4% establecen
objetivos dentro de la empresa y también coincide con los resultados de
Rosales (2018) donde indica que el 100 % de los representantes
indicaron que la gestion de calidad ayuda alcanzar objetivos y metas
planeadas. Esto evidencia que solo el 55% de los representantes toman
importancia en realizan su planificacion y trazar objetivos para lograr
una gestion de calidad, a pesar de que esta sea indispensable, pues,
planificar consiste en plantearse cuales seran los objetivos que se quiere
lograr, es la primera fase que consiste en conocer previamente la
situacion actual de la empresa para elegir estrategias para prever los
errores futuros y asi aportar medidas correctivas oportunamente.
(Cutrecasas, 2010).

Los representantes de las MYPES desarrollan estrategias para logro de
sus objetivos casi siempre el 61,7 %, este resultado coincide a los
resultados encontrados por Marchan, (2018) donde que el 33 % aplican
estrategias para el logro de los objetivos de la empresa, pero se contrasta
con el resultado hallado por Campos (2015), que el 67 % de las MYPES
no plantean estrategias para alcanzar sus objetivos propuestos. Esto
demuestra que a pesar de desarrollar estrategia en un porcentaje alto
para lograr sus objetivos no aplican de manera eficiente y eficaz ya que
se ha evidenciado lineas mas arriba que las MYPES son inestables y
permanecen en el mercado solo en un mediano plazo. Las estrategias

son una serie de pasos para dirigir un objetivo, también aseguran que se
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tomen decisiones optimas en momento adecuado, por lo cual es

necesario tener conocimiento de su adecuado uso. (Cuatrecasas, 2010).

En las MYPES consideran importante los procedimientos a seguir para
el cumplimiento de los objetivos siempre el 43,5 %, no existe
comparacion con ningun antecedente. Esto demuestra que los
representantes de las MYPES en su mayoria no toman interés de la
importancia que tiene los procedimientos a seguir para el cumplimiento

de los objetivos planteados.

Asimismo, referente a correcciones el 50,6 % casi siempre realizan
correcciones en el momento requerido, coincide este resultado con el
resultado encontrado por Huallpahuaque (2015) que el 33,3 % estableen
cambios para solucionar problemas. Esto demuestra que solo el 51%
toma interés en la importancia que tiene realizar correcciones en el
momento adecuado y los demés toma poco interés al respecto. Realizar
acciones correctivas es parte de la gestion de calidad ya que consiste en
minimizar o eliminar las no conformidades que surgen en el proceso del

cumplimiento de lo planificado. (Cuatrecasas, 2010).

En las MYPES brindan capacitacion a su personal casi siempre el 43, 5
%, este resultado se contrasta con los resultados encontrados por
Campos (2015) donde que el 100% de los respondieron que no
capacitan contantemente al personal en cuanto a la importancia de la
calidad. Este resultado demuestra que no todas las MYPES realizan
capacitacion a sus colaboradores, a pesar que capacitar ayuda, a que los
trabajadores sean mas competentes y por ende demuestren mejores
resultados contribuyendo a una gestion de calidad. La capacitacion
consiste en adiestrar y formar a los colaboradores para que llevar acabo

lo planeado. (Cuatrecasas, 2010).
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El 45,5 % de las MYPES casi siempre se adaptan facilmente, este
resultado se contrasta con el resultado de Diaz (2018) donde que el 37,
5 % de las MYPES no se adaptan a cambios. Esto evidencia que la
MYPES del rubro en su mayoria no sea adaptan facilmente a los

cambios constantes que suceden en el sector.

Tambien, el 40, 9 % casi siempre verifican los resultados que surgen de
aplicar las mejoras planificadas. Este resultado muestra que las MYPES
muy pocas veces toman importancia sobre los resultados que surjan de
aplicar alguna mejora. Pues, se debe de verificar los resultados que
surjan después de aplicar las mejora planificas ya que alli se comprueba
que efectivamente se estén logrado los objetivos planteados.
(Cuatrecasas, 2010).

El 55,2 % casi siempre realizan control interno para verificar el
cumplimiento de sus objetivos, este resultado coincide al resultado
hallado por Marchan donde el 83 % realizan control de calidad en el
proceso de servicios y productos, también coincide al resultado hallado
por Campos (2015) donde que el 100 % de los encuestados
respondieron que si controlan la elaboracion de los alimentos. Esto
evidencia que solo en la mitad de las MYPES se realiza el control
interno siempre y que en las otras realizan, pero no constantemente. El
control se debe de realizar permanentemente ya que es un mecanismo
preventivo y correccional que permite la oportuna deteccion y
correccion de las desviaciones. (Cuatrecasas, 2010).

El 62,2 % de las MYPES casi siempre identifican problemas. Esto
demuestra que la mayoria de las MYPES toman siempre el interés por

identificar problematicas de las mismas.

El 50,0 % de las micro y pequefias empresas casi siempre realizan

acciones correctivas mediante un plan de mejora. No existe
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4.3.4

comparacion con ningin antecedente. Las acciones emprendidas
mejoran en cada aspecto de forma generalizada en las actividades de la

empresa. (Cuatrecasas, 2010).

El 38,9 % casi siempre verifican los resultados finales, el resultado
hallad coincide a los resultados de Huallpahuaque (2015) que el 42,9 %
establecen un sistema de medicidn de resultados de los procesos. Esto
evidencia que solo en un porcentaje menor siempre verifican los

resultados finales de aplicar las acciones correctivas.

Respecto a las principales caracteristicas de benchmarking en las
MYPES del rubro restaurantes de la ciudad de Huaraz, 2017.

Solo el 35,7 % casi siempre brindan informacion necesaria a sus
colaboradores para que estos se desempefien mejor en sus actividades,
contrasta con el resultado de Campos (2015) donde el 100 % de los
encuestados respondieron que si dan instrucciones al personal del
restaurante para desempefiar en sus funciones. Este resultado evidencia
que solo en un porcentaje menor brindan siempre informacidn necesaria
a sus colaboradores para que estdn desempefien mejor en sus
actividades, esto debido a que muchos representantes no tienen
conocimiento de que al realizar este proceso estaran contribuyendo a
que todas las areas desarrollen sus actividades de manera eficiente y
eficaz y que también se contagien todas las areas a realizar las buenas
practicas. Pues al tener suficiente conocimiento de lo que van a realizar
estaran contribuyendo a una gestion de calidad. Del benchmarking
interno su principal objetivo es identificar modelos de desarrollo,
buenas préacticas dentro de sus areas y compartir informacion para que
todos los procesos que realiza la empresa funcione de manera eficiente

y eficaz. (Spendolini, 1994 y Cuatreases, 2010).

El 33,8% casi siempre motivan a sus colaboradores a comunicarse entre

si, este resultado se contrasta con resultado encontrado por Diaz, (2018)

49



donde que el 62, 5% aplican técnica de evaluacion para medir el
rendimiento de sus trabajadores, pero coincide con el resultado de
Campos (2015) que el 100% de los encuestados respondieron que i
tienen un flujo de comunicacion. Esto demuestra que en las MYPES del
rubro restaurantes los representantes no siempre estan motivando a los
colaboradores en un porcentaje mayor, para mantener una
comunicacion fluida, a pesar de su importantica que tiene la

comunicacion dentro de una organizacion y que solo 34% motiva aello.

El 24,7 % de las MYPES muy pocas veces fomentan el trabajo en
equipo. Esto demuestra que por el mismo hecho de ser micro empresas
en su mayoria toman poco interés en fomentar en trabajo en equipo y

que solo el 25% pocas veces fomenta el trabajo en equipo.

Siempre el 68,8 % evalGan procesos de las que existen diferencias
significativas para luego implantarlas en otras areas. No existe
comparacion con ningun antecedente. Esto evidencia que los
representantes estan aplicando el benchmarking interno, pero que no

tienen conocimiento de que siempre lo estan aplicando.

El 57, 8 % siempre comparan y establecen punto de partida y llegada
sobre aspectos necesarios que consideran. No existe ninguna
comparacion con antecedentes. Esto demuestra que la mayoria de las
MYPES del rubro siempre comparan y establecen puntos de partida y

llegada cobre aspectos que consideran necesarios.

El 51, 9 % de las MYPES casi siempre identifican sus fortalezas y
debilidades. Esto evidencia que casi siempre identifican las MYPES del
rubro restaurantes estos aspectos, antes de realizar un benchmarking
competitivo. Como indica Cuatrecasas, (2010) en el benchmarking

interno, que analizar estos aspectos es importante ya que al realizar el
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andlisis se va conocer los aspectos que deberan subsanarse mediante las

comparaciones con los competidores.

El 54,5 % asi siempre analizan amenazas y oportunidades. Este
resultado demuestra que mas de la mitad de las MYPES del rubro
restaurantes casi siempre analizan sus amenazas y oportunidades que se
presentan en el entorno. Para realizar el benchmarking competitivo
primero se tiene que realizar el analisis de las oportunidades y

amenazas. (Cuatrecasas, 2010).

El 55,2% siempre identifican informacion especifica de sus
competidores y los comparan con sus empresas, este resultado coincide
al resultado de Diaz (2018) donde que el 50% de las MYPES toman de
referencia a otras empresas, también coincide al resultado encontrado
por Rosales (2018) donde que el 60 % de las MYPES toman como
referencia a otras empresas. Esto demuestra que mas la mitad de los
representantes analizan e identifican informacion de sus competidores
para posteriormente adaptarlas a sus empresas. ElI benchmarking
competitivo consiste en identificar informacion de los competidores
para luego analizarlo y adecuarlo a la necesidad de la empresa.
(Cuatrecasas, 2010).

El 36, 4 % casi siempre emplean tecnologias para obtener informacién
de sus competidores indirectos, el resultado encontrado coincide al
resultado encontrado por Chavez (2018) donde que el 50% de las
MYPES aplican las técnicas del Benchmarking. Este resultado
evidencia que solo en menor porcentaje de las MYPES del rubro
restaurant estan aplicando tecnologias para obtener informacion de sus

competidores indirectos.

También, siempre el 53,9 % de las MYPES consideran que estan

gestionando adecuadamente cambios orientados a la innovacion. Esto
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evidencia que los representantes de las MYPES de este rubro siempre
estan gestionando cambios orientados a la innovacion, esto debido a
que se ha evidenciado en el estudio de si aplican el benchmarking pero
que no tienen conocimiento o que muy pocos los representantes,
conocen que aplican dicha herramienta en su gestion de calidad de su

empresa.

Finalmente, el 50,6 % siempre creen que identificar las buenas practicas
de cualquier tipo de empresa que haya ganado la excelencia es un
modelo a seguir, coincide al resultado encontrado por Rosales (2018)
donde que el 66,6 % opinan que el benchmarking encamina al
mejoramiento de la empresa. También, coincide al resultado encontrado
por Huallpahuaque (2015) donde que el 52,4 % de las MYPES sefialan
que aplican la mejora continua. Esto demuestra que efectivamente los
representantes creen que siempre es importante identificar las buenas
practicas de las empresas que se les reconoce como un modelo a seguir
para luego adecuarlo a las MYPES del rubro restaurantes. Pues el
benchmarking funcional se enfoca en identificar las mejores practicas
de las empresas que hayan ganado la excelente, es decir, son empresas
considerados como lideres en el mercado y son un modelo a seguir para

mejorar la gestion de calidad. (Cuatrecasas, 2010).

V. Conclusiones

Referente a las caracteristicas de benchmarking como herramienta de gestion de

calidad en la micro y pequeiias empresas del rubro restaurantes de la ciudad de
Huaraz, 2017.

El 58,8% de los representantes indican que siempre evaltan aquellos procedimientos

en los que existen diferencias significativas en las areas de su empresa y lo utilizan

como estimulo de cambio para sus otras areas, el 55,2 % de los representantes siempre

identifican informacion especifica de sus competidores y los compara con los de su
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empresa, también, el 50,6 % siempre creen que identificar buenas practicas de las
empresas que haya ganado la excelencia en el area seria un modelo a seguir, asimismo
el 54,5 % de los representantes indican que casi siempre planifican y trazan objetivos
para logro de una gestién de calidad, el 61,7 % desarrollan estrategias para el logro de
sus objetivos y que el 43,5 % brinda capacitacion a su personal para contribuir a una

gestion de calidad.

Referente a las caracteristicas de los representantes de las MYPES del rubro

restaurantes, Huaraz — 2017.

El 36,4 % de los representantes tiene edades de 18 a 30 afios de género femenino, con
estudios superiores no universitarios y el 73, 4% son duefios de las MYPES del rubro

restaurantes.

Referente a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del rubro de

restaurantes, Huaraz — 2017.

Las MYPES cuentan de 1 a 5 trabajadores, llevan en el rubro restaurantes solo de 0 a
3 afos, a pesar de que su objetivo de creacion es generar ganancias y su tipo
constitucién del 63,6 % como persona natural.

Referente a las caracteristicas de la gestion de calidad en las MYPES del rubro
restaurantes, Huaraz — 2017.

Del total de las MYPES el 54,5 casi siempre planifican y trazan objetivos para logro
de su gestion de calidad, desarrollan estrategias casi siempre, solo el 43,5 % casi
siempre capacitan a sus colaboradores, realizan control interno y el 50, 0 % casi

siempre realizan correcciones mediante un plan de mejora.

Referentes a las caracteristicas del Benchmarking en las MYPES del rubro
restaurantes, Huaraz -2017.

En el tiempo que llevan involucrado las MYPES del rubro restaurante casi siempre
brindan informacion necesaria sus colaboradores para que ellos realicen sus
actividades de la mejor manera, el 68,8 % evallUan procedimientos en los que existen
diferencias significativas de las otras areas para utilizarlo como estimulo para otras
areas, realizan el analisis FODA, e identifican informacion especifica de sus

competidores y los comparan con los de su empresa siempre el 55,2 %, emplean
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tecnologias para obtener informacidn de sus competidores indirectos y siempre creen
que identificar las buenas practicas de cualquier tipo de empresa que haya ganado la

excelencia en el area seria un modelo a seguir.

Recomendaciones

Respecto a las caracteristicas del benchmarking como herramienta de gestioén de
calidad en las MYPES del rubro restaurantes de la ciudad de Huaraz, se aconseja
implantar en las MYPES de este rubro con mas énfasis ya que dicha herramienta es
efectiva, ayuda alcanzar objetivos, metas planteadas, asimismo permite analizar
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, para mejorar las debilidad a tiempo
oportuno y aprovechar las oportunidades que se presenten con las fortaleza que cuenta

la empresa y asi minimizar las amenazas.

Al respecto a los representantes de las MYPES, sugiero que se capaciten en tema de
gestion de calidad y benchmarking para que asi obtengan mas conocimiento de cémo
mejorar la calidad de sus servicios y para que fomenten las buenas préacticas en sus

empresas.

Al respecto de las MYPES por su importancia que tienen en la economia recomiendo
que primero siempre deben de realizar la planeacion y luego hacer seguimiento de los
objetivos planteados para su correcto cumplimiento y si detectan algunas falencias
corregir con un plan de mejora y utilizar la herramienta de benchmarking ya que
actualmente las diferentes empresas estan realizando diferentes innovaciones y es una

buena opcidn para adaptar las buenas practicas en la empresa para mejorar su calidad.

Al respecto de la gestion de calidad en las MYPES del rubro restaurantes se
recomienda a los representantes poner mas énfasis en este aspecto ya que de una
gestion de calidad que se tenga la empresa dependera su permanencia en el tiempo,

también que sea competitiva y su rentabilidad.

Al respecto de benchmarking tienen que aplicar de manera mas eficiente ya que
permite mejorar el posicionamiento de las MYPES, ante el resto de la competencia.
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Anexo 01: Directorio de las MYPES del rubro restaurantes de la ciudad de

AnNexos

Huaraz, 2017.

N° Nombres y/o Razon Social RUBRO
1 |Bojorques Dominguez Milena Margarita Restaurant
2 |Pastor Suares Delina Amalia Restaurant
3 | Morales Ramos Antonio Peregrino Restaurant
4 |Melgarejo Salas Lisbeth Carol Restaurant
5 |Salazar Palacios Lucia Maura Restaurant
6 |Cahuana Casimiro Spaip Angel Restaurant
7 |Francia Iguaro Daniel Michael Restaurant
8 |Macedo Castillo Zoila Maria Restaurant
9 |Empresa Hotelera Goldent Restaurant
10 |Cantu Ramirez David Josias Restaurant
11 |Olortegui Domingues Lida Restaurant
12 |Diaz Garay Gloria Angelica Restaurant
13 |Henostroza Maguifia Walter Jarry Restaurant
14 |Minaya Bautista Flor Vanesa Restaurant
15 |Carranza Ramirez Maria Beatriz Restaurant
16 |Lavado Gomez Edith Restaurant
17 |Pelaez Rojas Carmen Carina Restaurant
18 [Favian Zacarias Vilma Dolora Restaurant
19 |Castillo Colonia Eudosia Restaurant

20 |Meza Prudencio Feliciano Maximo Restaurant

21 |Pinedo Valencia Elena Restaurant

22 | Mercedes Medina Delia Maria Restaurant

23 |Inversiones D Lulu S.R.L Restaurant

24 |Pajuelo Cerna Nincol Juan Restaurant

25 |Cantu Ramirez David Josias Restaurant

26 |Rivera Quintana Manuel Edmundo Restaurant

27 | Blacido Cacha Lucinda America Restaurant
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28 | Vargas Silverio Miguel Angel Restaurant
29 |[Mejia Trinidad AndiJin Restaurant
30 |Reyes Mendoza Williams Jesus Restaurant
31 [Huaynacaqui Rosales Carina Erika Restaurant
32 |Gomero Camones Guillermo Ronalt Restaurant
33 |Reyes Osorio Yolanda Lucia Restaurant
34 | Villanueva Ciguefias Emilia Zenaida Restaurant
35 |Gonzales Ramirez Engel Antonio Restaurant
36 | Poma Haman Jhon Alex Restaurant
37 |Delgado Delgado Santa Heraclia Restaurant
38 |[Bartolo Romero Maris Isabel Restaurant
39 [Inversiones La Frontana S.A.C Restaurant
40 |Damian Quito Josh Becker Restaurant
41 |Castafieda Salvador Brijida Lorenza Restaurant
42 |Castromonte Luna Rolando Eduardo Restaurant
43 |Gonzales Angeles Eva Martha Restaurant
44 | Siguefias Rosales Delia Alicia Restaurant
45 | Cotrina Luis Isaquiel Zocimo Restaurant
46 |Lino Rurush Jimmy Anthony Restaurant
47 |Diaz Lliuya Santa Lucia Restaurant
48 |Roque Selmi Fredy Jhony Restaurant
49 |Chavez Bustamante Edit Doris Restaurant
50 [Dextre Patricio Marcela Rosana Restaurant
51 |Vargas Silva Guicela Nores Restaurant
52 |Trejo Sornoza Cristhian Aurelio Restaurant
53 [Valenzuela Valerio Hugo Cesar Restaurant
54 [Vega Montes Teodoro Restaurant
55 | Oofre Valverde Ofelinda Milda Restaurant
56 [Inversiones Japodec Wayki S.A.C Restaurant
57 |Morales Domingues Rosa Estela Restaurant
58 |Melgarejo Salas Lisbeth Carol Restaurant
59 |Camones Calixto Edwin Policarpo Restaurant
60 |Obregon Alvino Margarita Restaurant
61 [Crisolo Molina Victoria Santa Restaurant
62 |Arteaga Del Pozo Roal Augusto Restaurant
63 | Ramirez Macedo Faustino Allbero Restaurant
64 |Mejia Diaz Esther Mercedes Restaurant
65 [Pefia Tacuri Alfonsa Maria Restaurant
66 |Lazaro Luciano Reveca Doris Restaurant
67 |Leiva Espinosa Sara Adeleida Restaurant
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68 [Canuto Rojas Geronimo Emilio Restaurant
69 [Huaman Gonzalez Angela Elisa Restaurant
70 |Mori Carranza Leydy Milagros Restaurant
71 |Bautista Maguifia Hernan Tito Restaurant
72 | Mendoza Huallpahuaque Agustin Ranulfo Restaurant
73 |Rosales Osorio Doralicia Restaurant
74 |Restaurant Imperial Hermanos Srl Restaurant
75 |Rios Alberto Diego Manuel Restaurant
76 | Cochachin Leon Eladia Elvira Restaurant
77 |Rimac Vega David Nicolas Restaurant
78 |Ramirez Obregon Ricardo Hugo Restaurant
79 |Vino Puntillo Lucia Rita Restaurant
80 [Multiservicios Jd Diego Restaurant
81 |Mypu Huamani Reyna Yessica Restaurant
82 |Quito Macedo Esteban Mario Restaurant
83 [Cubas Leon Erita Rosalva Restaurant
84 |Gerardo Cueva Mery Lourdes Restaurant
85 |[Silverio Celestino Maria Vitoria Restaurant
86 [Pineda De Moreno Julia Andrea Restaurant
87 |Granados Rashta Torivio Alfonso Restaurant
88 [Mendez Lauya Alejandrina Rosalina Restaurant
89 |[Dijaes S.R.L Restaurant
90 [Montoro Cueva Dora Hermelinda Restaurant
91 |De La Cruz Ortega Domitila Maria Restaurant
92 |Erausquin Sarria Luis Enrique Augusto Restaurant
93 [Auviles Espinoza Carlos Restaurant
94 |Cochacin Depaz Epifanio Wilder Restaurant
95 |[Castillo Minaya Diana Mercedes Restaurant
96 [Figueroa Jimenes Yuler Alex Restaurant
97 |Alamo Chinchay Restaurant
98 [Bazan Prince Marco Antonio Restaurant
99 | Servicios Generles Burger La Puente E.I.R.L Restaurant
100 |Bosshard Heinrich Restaurant
101 |Almiron Ramos Oscar Restaurant
102 |Esteban Carrera Guido Restaurant
103 [Calvo Tinoco Cecilia Reyna Restaurant
104 |Ramirez Correa Domingo Carlos Restaurant
105 [Huamani Huamani Miguel Angel Restaurant
106 |Garcia Gonzales Carlos Edmundo Restaurant
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107 |Leon Tamara Nelly Judith Restaurant
108 |Lazaro De La Cruz Noemi Restaurant
109 |Grupo Trivios S.A.C Restaurant
110 |Cochachin Tinoco Clara Sarita Restaurant
111 |Santiago Asencios Luciano Restaurant
112 |Lucero Macedo Santa Margarita Restaurant
113 |Toledo Maria Restaurant
114 |Rodriguez Leon Flor Del Pilar Restaurant
115 |Garcia Romero Nancy Restaurant
116 |Llaanos Vasquez Gustavo Emilio Restaurant
117 |Brasas Y Parrillas Restaurant Sac Restaurant
118 |Rashta Llallihuaman Susana Manuela Restaurant
119 |Herta Herrera Jorge Luis Restaurant
120 |Menacho Gonzales Elvira Yolanda Restaurant
121 |Henostroza Ramirez Javier Edgar Restaurant
122 | Tolentino Albornos Carlos Isdro Restaurant
123 |Rios Vergara David Enrique Restaurant
124 |Oropesa Guerrero Yony Javier Restaurant
125 |Javier Mamani Carmen Rosa Restaurant
126 |Pinedaa Blaz Efrain Rogelio Restaurant
127 |Fantasia Nel Dessert Eirl Restaurant
128 |Fredy Willian Ramirez Obregon Restaurant
129 | Cadillo Broncano Esther Marleny Restaurant
130 |Rosles Torres Yakelin Melisa Restaurant
131 |Bedon Castro Medita Macedonia Restaurant
132 |Kaqui Valenzuela Madeley Janet Restaurant
133 | Setimo Macedo Maria Elena Restaurant
134 |Cordero Ramos Jorge Pablo Restaurant
135 |Jamanca Norabuena Hugo Jose Restaurant
136 | Infantes Bejar Gisela Restaurant
137 |Inversiones Turisticas H.Q.S.R.L Restaurant
138 |Cordova Picon Alejandrina Eulogia Restaurant
139 |Rodriguez Perez Carla Milagros Restaurant
140 |Cacha Valentina Gavino Marcelino Restaurant
141 |Tarazona Osorio Harry Jhang Restaurant
142 |Cerna Giraldo Magda Teofila Restaurant
143 |Norabuena Rios Marina Restaurant
144 |Veramendi Un Nes Yarina Mrina Restaurant
145 Uldarico Holguin Caushi Rosales Restaurant
146 |Justino Montafiez Edwin Isidro Restaurant
147 |Benites Avendario Juveth Restaurant
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148 |Rashta Vidal Ibis Karina Restaurant
149 |Nivin Rurush Bibiana Seferina Restaurant
150 |Reyes Coleto Marco Mardonio Restaurant
151 |Chavez Cabello Peregrino Rosa Restaurant
152 |Salvador Yauri Omar German Restaurant
153 | Montalvo Cerda Jesus Aureliano Restaurant
154 |Garcia De Yauri Rita Julca Restaurant
155 | Melgarejo Haro Vilma Carmen Restaurant
156 |Ccepaya Quispe Comberti Juan Carlos Restaurant
157 |Zarzosa Duefias Ramos Ramos Antonio Martiin Restaurant
158 |Valverde Huanuco Agripino Teodoro Restaurant
159 |Oropeza Guerrero Yony Javier Restaurant
160 |Restaurante Quinua Cosina Peruana Fusion Restaurant
161 |Rimac Vega Teolinda Julia Restaurant
162 |Mamani Silvestre Lissette Karol Restaurant
163 |Calvo Minaya Baylon Vidal Restaurant
164 |Inversiones Cegalos Eirl Restaurant
165 |Raymundo Roque Antonia Maria Restaurant
166 |Justo Adriano Jessica Maximina Restaurant
167 |Castro Oncoy Vicente Savino Restaurant
168 |Yance Cass Yulissa Yanet Restaurant
169 |Cena Leon Francisco Javier Restaurant
170 |Ana Camacho Rodrigues Restaurant
171 |Ajo Picant Srl Restaurant
172 |Ramirez Etrela Fortunata Restaurant
173 |Cotrina Ramirez Bartolome Santos Restaurant
174 |Lazaro Saly Rosas Simeon Alegandro Restaurant
175 |Cueva Hidalgo Nordit Maribel Restaurant
176 |Castillo Romero Olivia Restaurant
177 |Shuan Rodrigues Adriana Paulina Restaurant
178 |Poma Pinto Guisella Mayte Restaurant
179 |Castromonte Sanchez Olimpia Angelica Restaurant
180 |Rodrigues Huaman Rosalina Fausta Restaurant
181 |Roman Morillo Cesar Rodolfo Restaurant
182 |Carhuapuma Jorge Nolia Restaurant
183 |Ortiz Cutire Pedro Hernan Restaurant
184 |Calvo Tinoco Eulogia Margarita Restaurant
185 |Bazan Principe Marco Antonio Restaurant
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186 |J&L Inversiones S.R.L Restaurant
187 |Huerta Castillo Willian Marino Restaurant
188 |Torres Lopez Gliserio Restaurant
189 |Carballido Tinoco Juan Ampelio Restaurant
190 |Rojas Toledo Lucia Restaurant
191 |Huayaney Corcino Nancy Narcisa Restaurant
192 |Ayala Figueroa Edgar Gamaniel Restaurant
193 |Coral Huaman Magna Restaurant
194 |Hurtado Sanchez Janneth Silvana Restaurant
195 | Maguifia Vargas Wilder Jesus Restaurant
196 |Cochachin Lopez Julia Rosa Restaurant
197 |Flores Chinchay Moises Ysrael Restaurant
198 |Castarieda Salvador Brigida Lorenza Restaurant
199 |Cabana Varrillas Cirilo Niceforo Restaurant
200 | Albornoz Dextre Beronica Ninfa Restaurant
201 |Solano Simeon Yessica Fanny Restaurant
202 |Ap Quitarasca Snack E.l.R.L Restaurant
203 |Celestino Chinchay Juan Restaurant
204 |Zion Inversiones S.R.L Restaurant
205 |Aguedo Rosas Irma Regina Restaurant
206 |Castafieda Salvador Juana Olimpia Restaurant
207 |Gonzales Oncoy Jessica Lizbeth Restaurant
208 |Quezada Jaramillo Wilder Alfredo Restaurant
209 |Jimenes Verde Azucena Maribel Restaurant
210 |Rodriguez Herrera Eulalio Restaurant
211 |Falcon Neire Sabineano Restaurant
212 |Mayhuay Colonia Francisco Dionicio Restaurant
213 |Barrenechea Tarazona Manuel Wilder Restaurant
214 | Avilez Espinoza Carlos Restaurant
215 |Servicios Generales SIfk S.R.L Restaurant
216 | Sal Y Rosas Meza Karina Baudilia Restaurant
217 |Yanac Terjo Edward Ivan Restaurant

Empresa Turistica De Servicios Multiples Huascaran

218 Snow E.LR.L Restaurant
219 |Sevilla Lazaro Carmela Olga Restaurant
220 |Vargas De La Cruz Claudia Elizabeth Restaurant
221 |Rimac Vega Teolinda Julia Restaurant
222 |Grupo Encuentro S.R.L Restaurant
223 |Rimac Bafiez Zenon Nestor Restaurant
224 |Guerrero Castillo Margarita Yolanda Restaurant
225 |Handabaka Castro Filka Marina Restaurant
226 |Rosales Robles Marlitt Gady Restaurant
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227 |Ceferino Pallaca River Walter Restaurant
228 |Camasca Chavez Josefina Maximiliana Restaurant
229 |Salvador Lugo Acadia Restaurant
230 |Cochachin De Mufioz Victoria Edudiocia Restaurant
231 |Rojas Zavaleta Hever Lacob Restaurant
232 |Sierra Nivin David Sharom Restaurant
233 |Vargas Arce Yolanda Restaurant
234 |Copitan Alonzo Rosaria Maria Restaurant
235 |Huanca Quispe Julio Domingo Restaurant

Atoc Shocush Ruben Hilario Rosales Lucia Hernan

236 - Restaurant
Patifno
237 |Aragon Saenz Jonathan Tirs Restaurant
238 |Cach Yauri Sonia Juana Restaurant
239 |Valentin Sanchez Hugo Felix Restaurant
240 |Espinoza Flores Marina Restaurant
241 |Veramendi Nulez Yarina Maria Restaurant
242 |Vazquez Aguilar Alfredo Restaurant
243 |Bautista Leon Rodolfo Faustino Restaurant
244 |Veramendi Nufiez Yarina Marina Restaurant
245 |San Chez Cruzate Jina Isabel Restaurant
246 |Silva Sanchez Augusto Gil Restaurant
247 |Guillen Moreno David Saul Restaurant
248 |Salvador Marcelo Tania Maribel Restaurant
249 [Rodrigues Osorio Juana Regina Restaurant
250 |Venturo Avila Rogue Mansueto Restaurant
251 |Charqui Mercedes Liz Dina Restaurant
252 [Vasquez Garro Juan Bautista Restaurant
253 | Saenz Atencia Gieizi Olivia Restaurant
254 |Cuevas Diaz Cladys Mariela Restaurant
255 |Mosquera Cerna Ana Patricia Restaurant
256 |Roque Leon Zoilo Cristobal Restaurant
257 |Barba Lucero De Leon Lucia Edy Restaurant
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Anexo 02: Alfa de Cronbach

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 154 100,0
Excluido® 0 0
Total 154 100,0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

(74 22

Anexo 03: Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las
micro y pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion

titulado.

Benchmarking como herramienta de gestion de calidad en las micro
y pequefias empresas del rubro restaurantes de la ciudad de Huaraz,

2017.
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La informacion que usted proporcione sera utilizada solo con fines
académicos y de investigacion, se le agradece anticipadamente por la

informacién que usted proporcione.

Instrucciones: Marcar con (X) de acuerdo a su punto de vista de acuerdo

al siguiente item:

| Nunca (1)

| Muy pocas veces (2) | Algunas veces (3)

| Casi siempre (4) | Siempre (5) |

l. DATOS GENERALES

1.1 Referente a los representantes de las micro y pequefias empresas

1. Edad

a) 18— 30 afios

b) 31 - 50 afios

c) 51 -amaés afios

2. Genero

a) Masculino

b) Femenino

3. grado de instruccion
a) Sin instrucciones

b) Primaria

c) Secundaria

d) Superior no universitario
e) Superior universitario

4. Tiempo que desempefia en el cargo
a) Oa3afos

b) 4 a6 afios

C) 7 amas afos

1.2 Referente a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas

5. Tiempo de pertenencia de la empresa
en el rubro

a) 0a3afos

b) 4 a6 afios

c) 7 amas afos

6. NUmero de trabajadores

a) 1ab trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a mas trabajadores

7. Las personas que trabajan en su
empresa son:

a) Familiares

b) Personas no familiares

8. Objetivo de creacién

a) Generar ganancia

b) Subsistencia

9. El nivel de ingreso promedio mensual de
la empresa es:

a) De 1 hasta S/. 51,875.00

b) De S/. 51,875.00 hasta S/. 587,916.00

c) De S/.587,916.00 a méas

10. Tipo de empresa de acuerdo a su
constitucion

a) Persona natural

b) E.LR.L

c) SAC

d) SR.L

e) SAA

Il. REFERENTE A LA LINEA DE INVESTIGACION

2.1 Gestidén de calidad

Nunca (1)

Muy pocas veces (2)
Algunas veces (3)
Casi siempre (4)
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Siempre (5)

N° | DESCRIPCION - VALORACION +
Planificar
1 La empresa planifica y traza objetivos para lograr una gestion de calidad | 1 2 |3 |4 |5
2 Desarrolla estrategias para lograr sus objetivos 1 2 |3 |4 |5
3 Considera importante el procedimiento a seguir para el cumplimiento de | 1 2 |3 |4 |5
los objetivos planeados
Realizar
4 Realiza las correcciones en el momento requerido frente a las 1 2 |3 |4 |5
dificultades
5 Brinda capacitacion a su personal para contribuir a una gestion calidad 1 2 |3 |4 |5
6 Su empresa se adapta a los cambios facilmente 1 2 |3 |4 |5
Comprobar
7 Verifica los resultados que surgen de aplicar las mejoras planificadas 1 2 |3 |4 |5
8 Realiza control interno en su empresa para verificar el cumplimiento de | 1 2 |3 |4 |5
los objetivos
Actuar
9 Identifica los problemas 1 2 |3 |4 |5
10 | Realiza acciones correctivas mediante un plan de mejora 1 2 |3 |4 |5
11 | Verifica los resultados finales 1 2 |3 |4 |5
2.2 Benchmarking
Benchmarking interno
12 | En el tiempo que lleva involucrado en el negocio siempre ha brindado | 1 2 13 |4 |5
informacidn necesaria a sus colaboradores para que ellos realicen mejor
sus actividades
13 | Motiva a sus colaboradores a comunicarse entre si 1 2 |3 |4 |5
14 | En su empresa se fomenta el trabajo en equipo 1 2 |3 |4 |5
15 | Evalua aquellos procesos en los que existen diferencias significativas en | 1 2 |3 1|4 |5
las areas de su empresa y lo utiliza como estimulo de cambio para otras
areas
16 | Compara y establece un punto de partida, de llegada o pardmetro sobre 1 2 |3 |4 |5
aspectos necesario que considera

Benchmarking competitivo
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17 | Identifica las fortalezas y debilidades de su empresa 3

18 | Analiza las amenazas y oportunidades frente a sus competidores 3

19 | Identifica informacion especifica de sus competidores y los compara con 3
los de su empresa

20 | Emplea tecnologias para obtener informacion de sus competidores 3
indirectos

Benchmarking funcional

21 | Considera que esta gestionando adecuadamente cambios orientados a la 3
innovacion.

22 | Cree que identificar las mejores practicas de cualquier tipo de empresa 3

que haya ganado la excelencia en el area seria un modelo a seguir.

GRACIAS POR SU PARTICIPACION
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