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RESUMEN

La presente investigacion titulada Gestion de calidad y su relacién con el benchmarking en las
MYPE de trasporte publico Piura- Jaén terminal terrestre castilla Piura, 2018, tuvo como
objetivo general Describir como influye la Gestion de calidad y el benchmarking en las MYPE
de trasporte te publico, terminal terrestre Castilla-Piura 2018. La investigacion es de nivel
descriptivo, de tipo cuantitativa, se eligio una muestra de 3 MYPE de trasporte de pasajeros de
buces interprovinciales Piura Jaén, a quien se le aplicd una encuesta de 24 preguntas y se
observo los siguientes resultados: respecto a la gestion de calidad. Se determina que el 75%
responde que la gestion de calidad si la consideran como un control para el logro de los
objetivos, por otro lado el 91% responde que los principios de gestion de calidad si es una
estrategia para que sus trabajadores mejoren en su puesto de trabajo. Respecto al benchmarking
el 100% responden que el benchmarking si es una herramienta para mejorar los ingresos de su
empresa, por otro lado en un 100% responde que el benchmarking es una herramienta que le
ayuda en la accion inmediata de la empresa trayendo mejores beneficios llegandose a las
siguientes conclusiones: la gestion de calidad es una herramienta que genera ventajas
competitivas mejorando la calidad del servicio que ofrece las medianas y pequefias empresas
de trasporte logrando satisfacer las necesidades de sus clientes, y que el benchmarking de igual
forma es una herramienta estratégica que ayuda a mejorar la rentabilidad de las organizaciones

mejorando la capacidad laborar y organizacional.

Palabras claves: justificacion, gestion de calidad, benchmarking.

Vi



Contenido

4, INTRODUCCION........coooviiieiieeiceisee ettt s sttt anee e 8
5. Planteamiento del ProbIEMA...........cocooiiiii e 13
5.1 Caracterizacion del Problema...... ... e 13
FORMULACION DEL PROBLEMAL .........ooieiiiete ettt 17
5.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION ....cocoiiiviieieeeiceteee s 18
5.2.1 OBJETIVOS GENERALES ...ttt 18
5.2.2 OBIETIVOS ESPECIFICOS........ciiiieeeeeeieeeeeeeeeeessss s isses st s ssn s nessens e 18
5.3 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION........ciiiieireieeseeeeesesieee s enesse s senanens 18
JUSHITICACION TEOTICA. ...ttt bbbt 19
VS (] ToF (ol o] g I o] - Lot o= RSP R 19
JUSEIfICACION METOUOIOGICA. ... ..evvveriiiieie ettt 19
11.6 REVISACION DE LA LITERATURA ......ooiitieeeeteeeteeeees s sen s 19
8.1 ANTECEUBNTES ...ttt ettt b bbbt bt e e se sttt b bbb n e 19
6.1.1 variable Gestion de Calidad............ccoriiiiiiie e 19
6.1.2 Variable DenChmMarking ..........cccooiiiiii e 25
6.2 BASES TEORICAS DE LA INVESTIGACION.......coviieeeeieeceevee e, 32
6.2.1 GESTION DE CALIDAD.........oooieetieieeeieeeeeeseeeeses s ses st sesas s s senassssenaas s sansesanes 32
6.2.1.2 CARACTERISTICAS DE GESTION DE CALIDAD........covmiiriireieineieneeeeenieees 33
6.2.2 PRINCIPIOS DE LA GESTION DE CALIDAD .......ooveiieeeeeeeeeeeseeesees oo, 36
6.3.3 BENCHMARKING ...ttt ettt b et st sbeennne s 40
6.3.1 LOS TIPOS DEL BENCHMARKING......cciiiiiiiieiee e 41
6.3.2 PROCESO DEL BENCHMARKING ......ooiiiiiiiite et 42

B.4 HIPOTESIS ..ottt 45
I 7. METODOLOGIA ..ottt 46
7.1 TIPO de INVESTIGACION ......eviiieiieieieieee ettt sttt sttt e s ese e s e etessesneseenneneneas 46
7.2 NIVEl A INVESTIGACION ..ottt et et seenne e 46
7.3 DiSefi0 de INVESTIGACION .....ooveiiiiecieeee ettt et e nne e 46
7.4 PODIACION Y MUESTIA .....vcviieiiee ettt bttt b et neenas 46
7.5 PIaN d @NAIISIS ....c.ocviiiiiiiieiiccie ettt a bbbt nneae e 48

VI



4. INTRODUCCION
La siguiente investigacion tiene como titulo “Gestion de Calidad y el Benchmarking en

las MYPE, rubro trasporte publico terminal terrestre Castilla - Piura, 2018”
proveniente de la linea de investigacion Caracterizacion, Financiamiento, Capacitacion,
Competitividad, Rentabilidad de las (MYPE) como tambien Gestion de calidad y
formalizacion de las Micro y Pequefias empresas que son disefiadas por la escuela de
Administracién “ULADECH — PIURA” comprendiendo el campo disciplinario y promocion
de las Micro y Pequefias organizaciones que son vinculan con las variables que se utilizara

para elaborar este proyecto de investigacion que es la Gestidn de Calidad y el Benchmarking.

Respecto a la situacién presente lo que se ha podido recoger en las MYPES es la poca Gestidn
de Calidad y el Benchmarking tanto en los duefios como colaboradores de las Micro y
Pequefias organizaciones es por ello que este proyecto de investigacion esta orientado a este
tipo de deficiencia que se presenta en las organizaciones de trasporte, es asi que de esa forma
los pequefios empresarios tengan conocimiento de la crisis por lo cual estas enfrentando y asi

puedan realizar mejoramiento continuas en ellas.

En la region Piura como en todas las regiones del (Perd) todo segmento empresarial se
encuentran operando 5 millones de MY PE aproximadamente muchas de ellas son informales,
lo cual vienen representando un porcentaje del 45% del producto bruto interno del Pert en
“PBI” siendo ellas las principales fuentes de empleos para la poblacion es por ello que los
porcentajes demuestran un alto nivel de empleos, por otro lado se observa quiebras y muchas
de ellas endeudadas estas Medianas y Pequefias organizaciones pueden ser de distintos rubros

estos problemas trascurren por la poca Gestion empresarial al no tener conocimiento



de gestion de mercados o las carencias de recursos economicos a los que ellas puedan

ascender en su planificacion de negocio segun el aporte del autor (Flores 2014).

Para la elaboracion y desarrollo de esta investigacion es necesario tener conocimiento los

factores externos e internos que influyen en estas Medianas y Pequefias MYPES.

En el &mbito interno encontramos la herramienta de la cadena de valor que es principal mente
utilizada para el analice de las actividades de las Medianas y Pequefias (MYPE) asi mismo

detecta las ventajas competitivas que estas presentan.

Las Medianas y Pefias organizaciones de trasportes publico cuentan con una infraestructura
avanzada lo cual obtiene equipamientos tecnologicos de ultima generacion para brindan un
buen servicio a los pasajeros, incluyendo asi la calidad y el Benchmarking de los
profesionales conductores, de dicho modo esta dividida 3 salas una sala designada para la
recepcion y venta de pasajes, y la otra sala se designa para los pasajeros que esperan la hora
de partida, la Gltima sala donde es el almacenamiento de todo giro y encomiendas que traslada

los buces y las documentaciones de los buces y oficinas.

Estas MYPE de trasportes entre provincial tiene diferentes maneras de financiar los servicios
de viajes de los clientes, puede ser atras de llamadas telefonicas para un abono en depdsito
por su servicio que va ocupado mediante tarjetas bancarias o giros facilitando la atencién de

Sus pasajeros.

De la misma manera la gerencia de estas organizaciones esa relacionado con las
planificaciones de la vision firme en lograr los objetivos, tacticas y politicas de las entidades
que en la actualidad se generan cambio constante implicando un desarrollo de las

organizaciones en funcion a la capacidad de toma de decisiones en cuanto a gerencia hace a



sus colaboradores midiéndoles sus habilidades y desempefio en las funciones que se

comprometen.

Por otra parte, el gran trabajo de las Medianas y Pequefias (MYPE) es posicionarse en la
mente de las personas que haces uso de sus servicios convirtiéndose en sus clientes fieles, de

dicho modo debe satisfacerse sus necesidades con una buena calidad de servicio.

También en este proyecto de investigacion hablare del &mbito externo de las (MYPE)
teniendo informacion acerca de ellas por los aspectos claves de la manera directa e indirecta,
aplicando la herramienta de PESTEL que es un arma fundamental de las organizaciones para
detectar mantenerse informados que ventajas y desventajas tiene lo externo de la MYPE para

prevenir y aplicar conforme se conoce.

En lo politico: se ha observado un proyecto en crecimiento constante con respecto al PBI en
el territorio peruano en este afio 2018 en un 4%, recientemente existe una preocupacion
politica por los escasos recursos econémicos, por motivo de bastantes escandalos de
malversaciones en la corrupcién de nuestro territorio peruano, con lo que sucede dia a dia en

el consejo nacional de nuestro pais.

Los presidentes del Pert han plasmado diversos acuerdos de libre comercio con varios paises
del mundo, esto es importante porque se recortan los porcentajes arancelarios y barreras de
prohibicion de bienes y servicios. Presentan mas de 20 acuerdos de libre comercio y 10 en

un proceso de negociacién en nuestro territorio, segun el alcance Peru.

En lo econdmico: la inflacion de este afio 2018 esta culminando en un 2,20% segun el

diario el comercio, se prescinde que el PBI en el afio 2019 crecera mas que el 2018 a una
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aproximacion 3.7% impulsando por la aceleracion interna segun lo que reporto la cAmara de

comercio de Lima.

Asi mismo la influencia de la economia ha crecido de manera acelerada en los sectores socio

econdmicos B y C, ya no es solo del sector del nivel socio econémico AB.

Por lo tanto, el ministerio de economia se encuentra conduciendo algunas estrategias para
promover el financiamiento de varias organizaciones ya sean Medianas y Pequefias MYPE,
segun los articulos establecidos por el comercio, su meta es obtener logros y brindar facilidad
y asi poder tener créditos en su organizacion con el propdsito que tengan una trasformacion
y una futura aceleracion en estructura, eso es parte de su crecimiento hacia un futuro objetivo

planificado para un buen aspecto econémico.

En lo social: con respecto al ambito social y cultural se ha modificado el trato con los
animales de casa, pues ahora tienen el trato como un factor principal en la familia, por dicha

razén invierten una cierta cantidad en sus alimentos diarios como también en salud y cuidado.

Segun una fuente importante como es el diario gestion el 14, el congreso internacional de
republica 2017, hablaron sobre un tema de la perspectiva hace al futuro crecimiento en la
socializarse con otro tipo de intercambio de los paises sud desarrollados via online se puede
saber que en el territorio peruano ya son mas 3 millones que hacen solicitud de servicio online
segun el ultimo reporte de estudio de IPSOS, que se supo la masiva tendencia de compradores
segun el reporte presentado en el congreso informan que viene en crecimiento desde el afio
2015, con eso da entender que el comercio electrénico se encuentra en movimiento pero aun
no deja de generar ciertas desconfianzas con las compras online. En visto de que hay consumo

indebido de la informacidn personal por la corrupcion y delincuencia que surca por

11



los medios. Por ese debido motivo el comercio electronico no termina de desplegarse a un

100% porque puede verse perjudicado.

En lo tecnoldgico: se pude mencionar que la globalizacion hizo que no existan muchas
barreras en aspecto de la tecnologia porque ahora es muy facil ingresar al comercio online
con el sinnimero de medios de paginas web que se dan. Para el comercio es muy factible y
facil de hacer crecer el negocio por medio de paginas puede ser redes sociales impulsando un
negocio en mercadeo con su multitud de marketing que presenta o pude ser una maraca nueva

con los distintos disefios 0 modelos.

Se hizo un estudio por la agencia Euro monitor en el 2014, evidencio que la participacion de
mercado para el comercio tecnoldgico en el Peru estd abundando de menos a mas, claras
evidencia por la marca Amazon que es la que encabeza en un 27,5% seguida por saga: son
las claras evidencias de las tecnologias en nuestro pais para bienestar de crecimiento de las
Medianas y Pequefias organizaciones dandole un realce y motivacién a los individuos para

tener mas preparacion en los aspectos tecnoldgicos que lo rodea la sociedad.

En lo ecoldgico: en estas Gltimas decanas nuestro territorio peruano asido acido participe las
contaminaciones toxicas de destruccion a la capa de ozono de nuestra madre tierra, trayendo
muchas afectaciones a muchas vidas humanas y todo ser viviente que se encuentra en la
naturaleza es afectado por esta contaminacion que causan las personas: todo los dafios
causantes a la madre naturaleza la pagamos en enfermedades desconocidas, muchas de estas
cusas son generadas por las organizaciones ya sea privadas o estatales, medianas o grandes
empresas son las responsables de todo esto, masque todo por las empresas mineras y
madereras son las de alto porcentaje de contaminaciones (segun salud y medio ambiente
diario el comercio 2015).
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En lo legal: en este afio 2018 el congreso del pais aprovecho y aprob¢ barias leyes lo cual
estan dirigidas al deporte peruano, Ley N° 30056, mediante el Decreto Supremo N° 013-
2013-elavorado 2013 aprobado por el TUO (Texto Unico Ordenado) de la Ley de estimulo
al crecimiento Productivo y al aumento organizacional por lo tanto incluye la Ley N° 28015,
Ley de Promocion y Formalizacion de las (MYPE), leyes que hacen que las organizaciones
obtengan un mayor rendimiento alcancen tener una acometividad de calidad en el mercado
que se expanda, prebendandose en el medio legal en cuanto a su formalizacion y

competitividad conforme se requiera.

5. Planteamiento del Problema

5.1 Caracterizacion del problema
Las micro y pequefias empresas MYPE incluyen un espacio en la economia peruana, estas

se encuentran cumpliendo sus respectivas actividades y funciones en todo el territorio
peruano, ellas son las que més compiten en el mercado de libre comercio para tratar una
mejor calidad y una buena imagen. segun Jose, C. (2012) menciona que la calidad de las
micro empresas de trasportes en muchas localidades de nuestro pais presenta las
deficiencias mas grandes por motivo de las malas trochas carrdzales. Piura en una de las
zonas rurales y urbanas que no dan garantias responsables por los mismos motivos de los
diferentes climas que tiene el departamento, por ese motivo el benchmarking es una
herramienta metodoldgica para mejorar el desarrollo de las MYPES de trasportes publico
para solucionar los presenten obstaculos en su desarrollo convencional o total en mejorar la

tecnologia.
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Gestion de calidad y su relacion con el benchmarking en las MYPE de trasporte pablico
Piura- Jaén terminal terrestre castilla Piura 2018, contribuyen serios problemas
generalizados, por la falta del uso de herramientas modernas como es el benchmarking para
las micro y pequefias organizaciones basandose en la Gestion de calidad, mas aun no hacen
uso de las ventajas empresariales de un sistema de Gestion de calidad a pesar de que las
MYPE afirman que funcionan perfectamente cuando puede cumplir sus propios objetivos de
las entidades y cuando permita contar con un sistema para gestionar con trasparencia y
calidad el desarrollo de sus actividades empresariales. En esta direccion de analisis, no se le
estd dando valor a la gestion de calidad como al benchmarking, a pesar que son herramientas
gue promueven la competencia cada vez mayor, existiendo adversarios que van equiparando
en calidad y precio de primer nivel, dado que aun asi no satisface plenamente las necesidades
de los clientes, habria una gran inadvertencia en tomar en cuenta aspectos primordiales de la

Gestion de calidad y el uso de herramientas modernas como el benchmarking.

A nivel internacional se present6 un gran interés de crecimiento en los trasportes publicos
segun el aporte de Ospina (2015) quien sostuvo que durante las dos ultimas décadas en
Espafia, han mostrado el gran interés de crecimiento por el trasporte, desde las universidades
se ha llegado a firmar que el valor de la motivacién dominante de las decisiones de uso de
trasporte de los clientes individuales e institucionales han sido de mayor esfuerzos
personales, los investigadores universitarios hacen grandes contribuciones desarrollando y
refinando herramientas modernas para el crecimiento de trasportes para tener una mejor
desempefio en la evolucion para brindar mejor calidad de vida a la sociedad trasportista 0 uso
de ello y su impacto de valor que tienen los clientes. Tienen conocimiento que la perspectiva

del cliente los medios de trasporte terrestre estan convirtiendo a paises en un gran
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crecimiento, es decir, cuando los clientes intercambian con la empresa de trasporte cada
dialogo se denomina una satisfaccion general del cliente que ha su desposesion esta al alcance

para hacer negocio con la empresa de trasporte terrestre.

Gaitan (2015) afirma que un modelo de gestion de calidad para las organizaciones de
trasportes terrestre que se realizd en Colombia, disefio un amplio modelo de gestion de
calidad con vision a un enfoque de gestion de procesos, buscando anular las barreras
funcionales dentro de los procesos empresariales con base a las reglas normativas de cada
estado dirigias hace organizaciones de trasporte terrestre, con una finalidad de corregir la
estructura jerarquica de las mismas entidades, orientado a los usuarios, al liderazgo gerencial,
en personal operativo, para tener un buen impacto en la sociedad: los resultados globales y

una buena mejora continua se da por medio de una herramienta de autoevaluacion constante.

A nivel nacional, segun los informes y el aporte del Consejo Nacional de Seguridad vial
(2016) menciona dentro de las estrategias especificas N° 13 sobre ordenamiento del sistema
del trasporte publico a nivel de todo el pais de pasajeros, encomiendas y cargas, en el Peru,
no se registran mayores acciones sobre la materia de otros medios de trasporte publico en el
pais, hasta agosto del 2016, en donde se da un ordenamiento del trasporte terrestre para los
pasajeros en la ciudad de Lima y otras provincias y localidades del pais, buscando a través
de distintos medios las inspecciones para los abordes de trasporte, para poder reducir las
aglomeraciones de vehiculos en muchas ciudades, si bien las representaciones de los consejos
regionales de seguridad vial, ha sido con una vision de permitir la integracion de los distintos
gobiernos a los lineamientos del objetivo de plan nacional, como también estan las
principales razones de los establecidos, mostrandose puntos fundamentales como son las
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fechas de creacion de los propios consejos representantes de las regiones que se concluyeron

de crearse en el afio 2012.

A nivel local, con el aporte de Pereyra (2016) hace mencion que la ciudad de Piura cuenta
con un terminal terrestre que une las provincias de Piura — Jaén conocido como “Terminal
Terrestre Castilla” a nivel local e interregional con servicio hace a la selva de nuestro pais.
Con el venir de los meces y afios en nuestra region Piura contadas organizaciones de
trasportes muestran actualizacion de tecnologia, siendo las mimas que ofrecen los servicios
de trasportes de pasajeros interregionales, actual mente hay una empresa que muestrabastante
acogida del publico como es el caso de la “TSP” S.A, del sector privado cuenta conlos

problemas més comunes como cuales.

v El sueldo de los trabajadores no son los reales de los que se percibe.
v" No hay un control de inventario o almacén por perdida de comprobantes de pago
como boletos.
v’ La comprobacion correcta de repuestos y suministros.
v/ La empresa no cuenta con un asesor interno, como externo en la parte tributaria o
economico de la empresa.
De tal manera que todo esto no se estaria tomando en cuenta los principios de gestion de
calidad con las empresas orientadas a los clientes, aporte del personal, la mejora continua,
liderazgo, ETC. asi mismo no se tendria en consideracion los fundamento de las pequefias y
medianas organizaciones de trasporte terrestre entre provincial. Mucho menos no se tendria
en cuenta las dimensiones del servicio de trasporte publico tales como los catalogos de
organizacion y funcién donde se muestra claramente la vision, y misién con sus respectivos

objetivos como organizaciones formales, los requisitos estructurados por cargos, Y las reglas
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de relaciones de autoridad, la eficiencia y la eficacia es fundamental establece el reglamento
interno de trabajo en sus normas de ingreso al trabajo, derecho y obligacién al empleador,
sur jornadas y horas laboradas, las autorizaciones y licencias del personal, los pagos
equitativos, las vacaciones y las horas designadas de capacitacion que deben tener en toda

empresa ya sea grande o0 pequefia organizacion de trasporte terrestre.

De tal manera no se estaria consideran las funciones del reglamento de organizacion y
funcidén en cuanto al esquema organico, las trasparencias de responsabilidad, los dialogos y
relaciones entre organizaciones, mucho menos en cuanto régimen laboral con econémico.
Este factor se agravaria cuando no cuenta con un manual Unico de procesos administrativos
en cuanto a la gestion de trdmites. Procesos establecidos, supervision de las acciones

administrativas.

Debido a la descripcion analisis y lo que plasma el problema en este rubro se ha decidido

responder al problema de investigacion.

FORMULACION DEL PROBLEMA
Por escrito anterior mente el enunciado del problema de investigacion es el siguiente: ¢Cémo

se desarrolla la Gestion de calidad y benchmarking en las MYPE rubro trasportes publico

terminal terrestre Castilla Piura 2018?
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5.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

5.2.1 OBJETIVOS GENERALES
Describir como se desarrolla la Gestion de calidad y el benchmarking en las MYPE de

trasporte te pablico, terminal terrestre Castilla-Piura 2018.

5.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
a) Mencionar las caracteristicas de gestion de calidad en las MYPE, Rubro trasporte

publico terminal terrestre Catilla, Piura-Jaén, 2018.

b) Describir los principios de gestion de calidad en las MYPE de trasporte publico,

terminal terrestre Castilla- Piura 2018.

c) ldentificar el proceso del benchmarking en las MY PE de trasporte terrestre Piura- Jaén
afio 2018.

d) Determinar los tipos del benchmarking y su avance tecnolégico en las MYPE, rubro
trasportes publico Piura-Jaén, 2018.

5.3 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
La realizacion de la investigacion estd basada conforme a la ley, lo cual se a conocer los

reglamentos de registro nacional en una investigacién para un grado académico vy titulo
profesional, para poder lograr los objetivos de investigacion que tiene como finalidad,
comprender, analizar, resolver, de como influye la gestion de calidad y el benchmarking en

las MYPE de trasporte de buces en el terminal terrestre Castilla-Piura.
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Justificacion tedrica.
porque se logra comunicar conocimientos que logren complementar a lo ya existente, acerca

de las caracteristicas de gestion de calidad dentro del entorno de las MYPE rubro trasporte

terrestre.

Justificacion practica.
porque a traves de este estudio de investigacion se lograra reconocer las causas que

obstaculizan una buena gestion de calidad y el uso de la herramienta del benchmarking en
las MYPE rubro trasporte terrestre, de esa manera se lograra solucionar eficientemente a los

problemas concretos que perjudican a la organizacion.

Justificacion metodoldgica.
porque para lograr recolectar los datos y resultados se emplea métodos matematicos y

estadisticos que por medio de un cuestionario de preguntas se podra recolectar los resultados,

que ayudaran para generar conocimientos validos y confiables.

11.6 REVISACION DE LA LITERATURA
6.1 Antecedentes

6.1.1 variable Gestién de calidad
Internacionales

Ospina (2016) en su tesis doctoral “Gestion de Calidad de servicio y valor en el transporte”.
Un modelo integrador de antecedentes y consecuentes desde la perspectiva del transitorio;
realizado en Valencia, tuvo como objetivo general establecer un marco conceptual del
transporte de mercancias y a un nivel superior, de la logistica, como una variable estratégica
de la gestion de las empresas y como disciplina de investigacion, para lo cual se aplico la
investigacion empirica, encuesta realizada a los encargados y propietarios de las

organizaciones de transporte, para realizar el servicio prometido a sus clientes de forma fiable
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y precisa. Conclusion: En esta tesis se entiende la logistica como una actividad integral de
las empresas con una clara orientacion a los encargados, por lo que los requerimientos y

necesidades de éstos, determinaran las decisiones y el estilo de gestion que se desarrolle.

Sanchez & Ceron (2015) tesis de titulacion sobre gestion de calidad y Documentacion del
sistema, bajo la norma ISO 9001:2015 para la empresa “Transportes A.R.S.A.S.”; realizado
en Venezuela, el objetivo fue: Documentar un sistema de gestion de calidad para la empresa
“TRANSPORTES A.R. S.A.S.” bajo los parametros de la norma ISO 9001:2015, para lo cual
se aplicd la investigacion descriptiva a una muestra de todo el personal de la empresa
TRANSPORTES AR S.A.S., desde la gerencia hasta el personal operativo. Conclusién: Se
realiz6 el diagnostico de la empresa transportes AR S.A.S mediante un seguimiento del
funcionamiento interno y de los procesos de la misma donde se identificaron las debilidades
y fallas existentes que se corrigieron con la gestion de calidad. Se recopilé la informacion
existente en la compafiia que sirvié como soporte en el Sistema de Gestion de la Calidad
documentado. Se establecio el direccionamiento estratégico de la empresa “TRANSPORTES
A.R. S.A.S. basandose en la norma ISO 9001:2015” para formular las finalidades y

propositos de la organizacion.

Naulaguari & Zufia (2016) tesis de titulacion sobre Disefio de un sistema de gestion calidad
y administrativa para la cooperativa de transporte interprovincial de pasajeros en buses “Rio
Paute”; realizado en Cuenca — Ecuador, tuvo como objetivo disefiar un sistema de gestion
administrativa para la Cooperativa de Transporte Interprovincial “Rio Paute”, para lo cual se
aplico la investigacion descriptiva a una muestra de 21 socios de la cooperativa de transporte
“Rio Paute” Conclusion: El proceso de organizacion de la cooperativa “Rio Paute” no se lo
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realiza adecuadamente en primer lugar no existe un organigrama estructural lo que conlleva
a que las funciones de cada uno de los cargos no se realicen a cabalidad a mas de esto la
estructura interna actual de la cooperativa es la general para todas las cooperativas y no existe
una estructura que contenga las funciones especificas para cada cargo de acuerdo a su ambito

de operacion.

Nacionales

Centurion (2015) tesis de titulacion sobre Gestion de calidad, formalizacion, competitividad,
financiamiento, capacitacion y rentabilidad en micro y pequefias empresas de la provincia
del Santa (2013), el objetivo principal fue describir las principales caracteristicas de la gestion
de calidad, la formalizacion, el financiamiento, la competitividad, la capacitacion y la
rentabilidad de las micro y pequefias empresas, para lo cual se aplico la investigacion
cuantitativo de disefio no experimental, para ello se utiliz6 un muestreo no probabilistico
intencional, se extrajo una muestra de 160 MYPES; con las cuales se determind sus
principales caracteristicas y las de sus representantes. En 13 MYPES se establecieron las
caracteristicas de la gestion de calidad; en 49 MYPES, las caracteristicas de la formalizacion;
en 50 MYPES, las caracteristicas de competitividad; en 97 MYPES, las caracteristicas del
financiamiento; en 100 MYPES, las caracteristicas de la capacitacion y en 11 MYPES las
caracteristicas de rentabilidad. Se utiliz6 como instrumento un cuestionario estructurado
aplicado a los representantes de las MYPES mediante la técnica de la encuesta y se llegé a
las siguientes conclusiones: Las MYPES en la provincia del Santa en su mayoria son
dirigidas por personas adultas de sexo femenino, con instruccion secundaria y superior
técnica, y estan en el mercado por mas de 4 afios. Son formales y fueron creadas para obtener

ganancia. Respecto de la gestion de calidad, a pesar de que tienen dificultades del personal

21



con poca iniciativa y no se adapta al cambio y la aplicacion de una adecuada gestion de

calidad, han mejorado el rendimiento del negocio.

Tuesta, J. (2015). Su proyecto se denomino; “Alternativas de gestion de calidad para la
implementacion de una sucursal de laempresa Movil Tours S.A. en la ciudad de Lambayeque
en el periodo 2015”. La investigacion tiene por objetivo principal es de sugerir una opcién
de una buena gestion de calidad que se ajuste al proyecto de construccion de un nuevo
terminal para la organizacion, concluye que la ciudad de Lambayeque representa un mercado
atractivo para el negocio de transporte terrestre de pasajeros ya que refleja un excelente
crecimiento notable. Comentario: La empresa Movil Tours tiene muy buena aceptacion en
la demanda de sus servicios prestados a los usuarios ya que en la ciudad de Lambayeque
existe un mercado interesante en el sector transporte terrestre de pasajeros ya que muestra un

potencial crecimiento en el rubro.

Villavicencio, R. (2016). Su proyecto se denominé; Gestion de Calidad y servicio en el area
de carga y encomiendas Yy la satisfaccidn de los clientes de la empresa transportes Linea S.A.
Trujillo 2015”. La investigacion tiene por objetivo principal saber cudl es la gestion de
calidad y servicio en el area de carga, encomiendas y su vinculo con la satisfaccion de los
usuarios, concluye que la calidad y servicio del area de carga y encomiendas es eficaz por la
seguridad que esta ofrece a sus usuarios, el vinculo entre ambas (empresa -usuario) es muy
buena y cordial.

Comentario: Hay que tener en cuenta que una empresa no solo depende de los altos

directivos, sino también de un trabajo en equipo, por ello debemos hacer lo que los
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trabajadores se sientan identificados con la empresa, mediante capacitaciones constantes,
motivaciones e incentivos y tomar en cuenta sus opiniones.

A nivel local

En este caso Sanchez (2017) en su tesis para optar el titulo profesion, de licenciada en
administracion titulada caracterizacion de la gestion de calidad de las MYPE del sector
transporte de pasajeros — rubro trasporte publico de la provincia de Sullana, afio 2016. Tuvo
como objetivo general determinar las principales caracteristicas de capacitacion y la gestion
de calidad de las MYPE del sector transporte de pasajeros — rubro trasporte publico de la
provincia de Sullana, se recogid los siguientes resultados, a la pregunta. En cuanto a la
pregunta ¢;usted cree que la gestion de calidad que brinda su MYPE, atrae la mayor cantidad
de clientes? Donde los gerentes a esta pregunta respondieron en un 100%. A estas preguntas
se llegé a las conclusiones, que la Gestion de calidad se caracteriza por desarrollar
habilidades y mejoramientos laborales dentro de la empresa a través de la experiencia y
aprendizaje de nuevos conocimientos que mejoran el desempefio en el ambiente laboral, asi

como también en ayudar el crecimiento de la micro y pequefia empresa.

Martinez, (2016) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciado en administracion
titulada Gestion De Calidad Y Formalizacion De Las Mype Del Sector Comunicaciones
Rubro Transporte De Pasajeros De La Ciudad Piura, Afio 2015 tuvo como objetivo general
analizar la relacion que existe entre la Gestion de Calidad y la formalizacion de las MYPE
del sector comunicaciones del rubro transportes de pasajeros de la Ciudad Piura, afio 2015,
La investigacion es de tipo descriptiva porque se conocidé como influye la formalizacién y la

gestion de calidad de las MYPE servicio rubro transportes de pasajeros (Piura) afio
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2015, se trabajo con el disefio de una investigacion no experimental de nivel cualitativa
porque permitidé conocer las opiniones de los sujetos de estudio. Mediante una entrevista y
aplicacion de un cuestionario a 15 empresarios y 30 trabajadores con el propésito de conocer
cuéles son los factores que influyen la gestion de calidad y la Formalizacion MYPE de
servicio rubro transporte de pasajeros, se pudo conocer que el 64% de los empresarios
conocen de la facilidad que existen para formalizarse, y 60% opina que la formalizacion
mejora la productividad y calidad del servicio al estar correctamente formalizados. También
se pudo conocer que el 75% de los empresarios utiliza mediciones de desempefio de los
procesos de calidad, se encontré que el nivel de liderazgo con 75% por parte de los
empresarios es muy probable para éxito empresarial. Hay que resaltar segun los resultados
que los empresarios del rubro transportes muy poco les interesa las capacitaciones y de dar
un buen servicio al cliente. Finalmente, las conclusiones son: la mayoria de la MYPE
encuestadas no tienen un manejo adecuado de la gestion de calidad y un tercio de las mismas
tienen conocimiento de la formalizacion.

Desulovich, (2015) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciado en administracion
titulada la gestién de calidad y capacitacion en las MYPE rubro transporte de carga pesada
Piura, afio 2015. Teniendo como objetivo general determinar la caracterizacion de la
capacitacion y la gestion en las MYPE rubro transporte de carga pesada Piura, afio 2015.
Tipo de investigacion - descriptiva nivel de investigacion: cuantitativo disefio: no
experimental poblacion y muestra la unidad de analisis de las 10 MYPE Segun los resultados
obtenidos en la investigacion podemos conocer que la gestion de calidad de las MPYE de
carga pesada van desde un andlisis de organizacion, analisis de tareas y andlisis de personas
siendo la ultima con mayor nivel de desarrollo de habilidades en el personal para el desarrollo

de sus actividades, a través de la empatia, orientacion al servicio y liderazgo. Se ha logrado
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determinar a través del diagndstico realizado en la encuesta, que los colaboradores
recomiendan la gestion de calidad en manejo defensivo, reglamento de transito, mecénica

basica.

6.1.2 Variable benchmarking
Internacionales

Martinez (2015) realizd la investigacion titulada el Benchmarking Competitivo de la Empresa
Autos Querétaro S.A., con el objetivo de identificar informacion atil y precisa acerca de los
servicios y procesos de trabajo de las agencias competidoras del sectorindustrialautomotriz
con la finalidad de obtener y detectar las &reas de oportunidad para alcanzar el nivel
competitivo. La metodologia que se utiliz en el disefio fue experimental, yse aplicé auna
muestra de 30 personas del departamento de conductores, para la recolecciénde datos se
emple6 cuestionarios y entrevistas. En el resultado del cuadro comparativo de semejanzas y
diferencias con respecto a las deméas agencias, se encontré que la empresa tiene mas
similitudes que diferencias. Concluye en que se debe aplicar diferentes enfoques o
metodologias en los estudios de benchmarking, ya que cada empresa decide el tipo de proceso
que mejor le acomode de acuerdo a sus recursos Yy necesidades; es por ello que en la
investigacion se eligio integrar las etapas del proceso de spendolini y la aplicacion de algunos

formatos que ayudan a la recoleccion de datos informativos para la agencia Querétaro S.A.

Ferrari (2017) en su trabajo de investigacion denominada “Disefio de un modelo de
benchmarking para evaluar competitividad en el mercado de buces”, tesis para optar al titulo
de Ingeniero Civil Industrial, en la Universidad de Chile, Chile, el cual tuvo como su objetivo

general: Disefiar una metodologia para analizar el nivel de complejidad, o competitividad de
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los principales procedimientos vehiculares que permitan tomar decisiones estratégico
comerciales. La metodologia que empled en la investigacion es analisis de opiniones
expresadas por diversos autores, preparacion de una propuesta propia, los principales
resultados y conclusiones fueron que Christus adquirio el 40% de la Red tecnoldgica, a una
valoracion de 407 millones. Para el 2016, se registra por concepto de facturacion de
prestaciones de turismo a pacientes beneficiarios del sistema de empresarial, y concluyo que
la informacion disponible sobre egresos empresariales de buces no permite ser vinculada a
los procedimientos informales, ni con informacion relativa a precios, costos 0 composicién
de los mismos. La conclusiébn mas evidente en este listado, es la significancia de los
procedimientos asociados al area de operativa, que concentran gran parte de las operaciones
de los prestadores privados, en un area de los conductores. Una de las conclusiones mas
interesantes de este estudio, es la identificacion de intervenciones o procedimientos cuya
variabilidad de precios es relativamente menor en la institucion con respecto al mercado.
Contener esta variabilidad es fundamental en un mercado de naturaleza incierta, debido al
rango de casuistica que se da en las organizaciones, el cual es distinto para todos los

prestadores de servicios.

Gallegos (2016) realizo la investigacion titulada el Benchmarking de la empresa RTB, con el
sector automotriz como socio comparativo de procesos, con el objetivo de elaborar un
benchmarking y asumir en la industria automotriz como referencia de mejores préacticas en
la ejecucidn de sus procesos productivos para generar iniciativas dentro de la operacion de la
empresa automotriz. La metodologia que se utilizé en el disefio fue experimental, y se aplicd
a una muestra de 40 colaboradores del area de Recursos Humanos, Sistemas y Actividades

dentro de los Subprocesos e Indicadores de Operacion, para la recoleccion de datos se empled
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un cuestionario con preguntas abiertas. El resultado que se obtuvo fue que el 10% de errores
detectados en las auditorias durante el primer semestre, indican que de manera aproximada
al afio hay $13.06 miles de pesos (mdp) pagados erroneamente sus pasajes, distribuidos en
1,024 siniestros. Esta cantidad se debe ver disminuida en las auditorias de proceso al 5%, es
decir, disminuir a la mitad los errores y el monto pagado erréneamente, lo que significa que,
para el final del 2016, las auditorias tendran que tener de resultados de incidencias
unicamente $6.53 mdp y 512 siniestros detectados con error. Concluye en implementar una
filosofia Lean en los procesos, independientemente de su ramo o sector; también se debe
conocer primero cuales son las estrategias globales de la empresa automotriz, para entonces

si poder disefiar una tactica y una accion.

NACIONALES

Espino y Casas (2016) realizé la investigacion titulada Programa de Benchmarking para
mejorar la Competitividad laboral de los colaboradores de la Empresa Trans Miki E.I.LR.L
en el Distrito de Lurin, con el objetivo de elaborar un programa de benchmarking para
mejorar la competitividad laboral de la empresa Trans Miki E.I.R. La metodologia que se
utilizé fue tipo descriptivo y con un disefio pre-experimental, y se aplicd a una muestra de
100 colaboradores de la empresa, para la recoleccion de datos se empled cuestionarios. En el
resultado indica que los colaboradores tras la realizacion del plan, tienen una mayor
capacidad de mejorar en los procesos manifestandolo con un 80 % que son excelentes,
mientras que el 20% dice que no. Se concluye en que el benchmarking es la consecuencia de

una administracion para la calidad, ademas de ser una herramienta en la mejora de procesos.

Para Ramos (2016) en su tesis para optar el grado de maestro en ciencias economicas,
mencion en administracion de negocios denominado, plan de benchmarking para captar y
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fidelizar clientes para la ruta Trujillo — Jaén en la empresa de transporte Ave Fénix S.A.C.,
en su objetivo determinar la influencia de un plan de benchmarking en la captaciéon y
fidelizacion de clientes en la ruta Trujillo — Jaén, nos da en sus referentes con aspecto al nivel
de satisfaccion, seguridad, accesibilidad y precios por el servicio, entre los datos obtenidos
muestran claramente que el 100% de los clientes consideran importante la higiene de los
buses; por otro lado el 51.75% sefialaron que la higiene de es buena, aunque en contraste, el
32.63% mencionaron que la higiene de los buses no es buena y necesita mejorar, en relacion
al cumplimiento con los horarios de salida y llegada de los buses mencionan que el 44% de
los encuestados mencionan que los buses parten a la hora indicada, el 52% menciona que el
cumplimiento de los horarios de salida no es siempre el sefialado por la empresa, y el 4%
mencionan que la empresa nunca se cumple los horarios establecidos en sus salidas, en la
determinacion de la comodidad con el servicio brindado, en lo referido a comodidad vemos
que aproximadamente un tercio (34%) sefialaron estar de acuerdo con la comodidad brindada
por la empresa en sus unidades, también se pudo observar que el 46% de los encuestados no
estuvieron ni de acuerdo ni en desacuerdo con la comodidad brindada, y un 20% indicaron
que la comodidad brindada es mala, asi mismo se determind la opinién de los clientes sobre
si la empresa deberia cubrir los gastos de pérdida o robos de lo que se tuvo que apreciar que
el 29% estuvieron totalmente de acuerdo con la empresa responda por la pérdida o robo de
sus pertenencias, el 33% dijo no estar de acuerdo in en desacuerdo en que la empresa
responda por dichas perdidas, el nivel de la atencién por parte de los trabajadores de la
empresa fue catalogada; el 32.46% indicaron estar totalmente de acuerdo con la buena
atencion que brinda la empresa, el 39.92% estan de acuerdo con la atencion fue regular y el
27.62% indicaron que la atencion brindada por la empresa fue mala, en sus conclusiones

podemos apreciar que sus clientes se sintieron medianamente satisfechos por la calidad de

28



servicio que brinda la empresa y esto se puede evidenciar gracias a la aceptacion mostrada
por los clientes, tanto por el servicio como la calidad que brinda a los clientes, segun los datos

obtenidos sefialan que el plan de benchmarking tendra un impacto positivo para las ventas.

Honorio (2015) en su tesis para optar el titulo de licenciado en administracion, titulado plan
de benchmarking para incrementar el posicionamiento de la empresa de transporte terrestre
de pasajeros Ittsa 2015, tuvo como objetivo proponer un plan de benchmarking para
incrementar el posicionamiento de la empresa de transporte terrestre de pasajeros Ittsa 2015,
para ello propuso analizar el posicionamiento actual de la empresa, analizar la competencia
de la empresa, determinar los atributos mas valorados por el consumidor en relacién a la
competencia y determinar el nivel de satisfaccion sobre la calidad del servicio. En donde sus
resultados arrojan que un 58% de los clientes de Trujillo, manifiesta que el sector transporte
interprovincial en la region la libertad ha tenido un crecimiento relevante, cerca del 60% de
los clientes, consideran que existe suficiente oferta de las empresas dedicadas al transporte
interprovincial, también nos dice que la mayoria de personas que usa el este servicio viajan
en el turno noche (44%), seguido del turno mafiana (32%), en tanto que solo un 24% lo
realizan en el turno tarde, con respecto a los servicios que brinda la empresa se dice que cerca
del 60% de los clientes de la dicha empresa utiliza el servicio econémico, mientras que solo
un 13% utiliza el servicio sofa cama y stper cama, en tanto a calidad de servicio el 57% de
sus clientes considera al servicio como regular y bueno; en tanto que tan solo un 3% lo
considera como pésimo y malo, con respecto a las salidas el 51% de los clientes considera
que “ casi siempre” se respetan los tiempos de salida, un 25% considera que “siempre”

respetan; mientras que un 8% manifiesta que “nunca” lo respetan, con respeto a atencion
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segun los clientes consideran que la empresa debe mejorar principalmente su promocion
(25%) y la atencion al cliente (23%), en cuanto a costos el 57% de los clientes considera que
los pasajes que encuentran entre econémicos y muy econoémicos, cerca del 25% considera
los precios normales y el 19% lo considera muy costoso. conclusién que en el rubro
transporte de la region la libertad existe cada vez mas competencia, deben respetarse los
horarios de salida, las dimensiones mas importantes que influye en el plan de benchmarking

de la empresa son: promocion y calidad de servicio.

Local

Llontop & Rimarachin (2016) en su investigacion denominado “Benchmarking y su relacion
con las ventas en la estacion de servicios santa Angela S.A.C Chulucanas”, tesis para optar
el titulo profesional de Licenciado en Administracion, Universidad Cesar vallejo, Piura;
quien tuvo como objetivo general: Identificar la relacion entre el benchmarking y las ventas
de la Estacion de Servicios “Santa Angela” S.A.C, el cual empled la metodologia en la
investigacion descriptiva, correlacional, propositiva, con disefio cuantitativa no
experimental, inductivo — deductivo, con la técnica de encuesta, entrevista, observacion con
el instrumento del cuestionario; los principales resultados y conclusiones fueron que si existe
relacion entre el benchmarking y las ventas dado que el coeficiente de correlacion de Pearson
nos arrojo 0.737, los factores que afectan los tipos de benchmarking en la empresa estacion
de servicios “Santa Angela S.A.C” es la poca preocupacion por dar a conocer su historia
(publicidad) y la falta de servicios anexos como minimarket y venta de boletos simples que
arrojaron un resultado en totalmente desacuerdo de 60% y 100% respectivamente. El
benchmarking ayudara a incrementar las ventas en la empresa estacion de servicios “Santa
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Angela S.A.C”. La propuesta de benchmarking contribuira a mejorar el nivel de ventas en la

empresa estacion de servicios “Santa Angela S.A.C”.

Trejo (2017) en su trabajo de investigacion denominado “Estrategias de Benchmarking para
mejorar la Fidelizacion de Clientes de la empresa san juan en Morropén, 2017, tesis para
optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion y Negocios Internacionales,
Universidad Antenor Orrego en la ciudad de Piura; quien tuvo como objetivo general:
Proponer un plan de benchmarking para mejorar la fidelizacion de clientes de la empresa san
juan, el cual empled la metodologia en la investigacion descriptivo, las técnicas utilizadas
son las encuestas; los principales resultados y conclusiones fueron que un 6.67% del total de
encuestados indican un nivel ineficiente en la retencion del cliente, el 60% manifiesta un
nivel regular y el 33.33% se percibe un nivel eficiente con respecto a la retencion del cliente,
por lo tanto la empresa debe mejorar este aspecto, el 6,67% del total de encuestados indican
un nivel ineficiente en la fidelizacién de cliente, el 70% manifiesta un nivel regular y el
23.33% percibe un nivel eficiente con respecto a la fidelizacioén de cliente lo cual es un
resultado bajo y perjudicial para la empresa porque se considera como una causa para las baja
rentabilidad y competitividad de la empresa, y concluyo que propuso un plan de
benchmarking para mejorar la fidelizacion de clientes de la empresa san juan, obteniendo
resultados que no es el éptimo con respecto a la fidelizacion de clientes, es decir la empresa
aun no cuenta con una cartera de clientes fidelizados a pesar de brindar servicios de calidad
y contar con personal de amplia experiencia en el plano operativo. La empresa tiene un
problema con respecto a servicio al cliente, ya que en el diagnostico realizado se obtuvo
resultados negativos es decir el cliente percibe que la empresa no brinda un servicio de

calidad, motivo por el cual la retencion del cliente también es bajo, sin embrago estan
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satisfechos con los servicios adquiridos es decir la empresa ofrece pasajes de oferta de baja
calidad. Durante la investigacion realizada se ha teorizado las categorias y subcategorias, en
este caso la herramienta de gestion Benchmarking asimismo la fidelizacion de clientes. La
propuesta se ha disefiado con la finalidad de mejorar el proceso de fidelizacion de clientes de
la empresa para lo cual se ha utilizado como herramienta de gestion benchmarking
competitivo el cual permitié realizar una comparacion con una de las cadenas de Optica
reconocida en el mercado. Los instrumentos para el diagnostico han sido validados por tres
expertos conocedores del tema y la propuesta fue validada por el Gerente general de la
empresa quien intervino durante el proceso de la investigacion aportando sus conocimientos.
Sexta: La propuesta se evidencia con un manual de propuesta que se ha desarrollado para

mejorar la fidelizacion de clientes de las empresas de trasportes.

6.2 BASES TEORICAS DE LA INVESTIGACION

6.2.1 GESTION DE CALIDAD
Segln Pérez & Gardey (2015) menciona que la gestion de calidad es el factor operativo de

una MYPE para optimizar sus transacciones o procesos, la principal finalidad es orientar la
informacion, los equipos y el trabajo de forma de que los beneficiados estén conformen en
los servicios 0 bienes materiales que se obtiene. La gestion de calidad, de tal manera traza
una coordinacion de procedimientos y recursos para obtener mejoras en la gestion de calidad
en cuanto a las ofertas. Un ocupador de sus servicios satisfechos siempre implica un beneficio
para la organizacion: mejores ganancias, fidelidad, reduccion de gastos en resolucion de
problema, etc. es fundamental entender los sistemas de gestion de calidad como instrumentos

para planificacion, la ejecucion, la evaluacion de los proyectos organizacionales en trasporte
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terrestre, con calidad trasparencia con un unico fin, para cumplir con sus objetivos pueden

emplear distintas metodologias técnicas e instrumento.

6.2.1.1 MEDIANA Y PEQUENA ORGANIZACIONES (MYPES)

Con el aporte del articulo 2 de la ley 28015, con el aporte de Sanchez (2009) menciona que
las medianas y pequefia organizacion es la principal forma econdmica constituida por
personas puede ser de caracter natural o juridica, bajo cualquier norma de organizacion o
gestion empresarial completada en la legislacién vigente, que tiene como objetivo desarrollar
actividades de extraccién o produccion, comercializacion o trasportacién de bienes o

prestacion de servicios segun el aporte de (P. 46)

6.2.1.2 CARACTERISTICAS DE GESTION DE CALIDAD.

Para Pillou “citado por Centurion, 2017, hace mencion que las caracteristicas de gestion de
calidad son disefiadas para la creacion de un plan organizacional estructurado en estrategias
de calidad innovadora, integrando todos los colaboradores de las empresas lograndose
conocer que la caracteristica se basa en formar planes estratégicos completos para poder
garantizar una organizacion que si cuenta con calidad y los recursos para la ampliacion en
beneficios técnicos en la gestion, implementandose un espirito al beneficio del bienestar del
usuario siendo compartido con los estandares solicitados para que los servicios sean

concretados en existo empresarial con toda las caracteristicas aplicadas.
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recursos para satisfacer a sus beneficiarios en términos de calidad, corto y largo plazo. Se
debe desarrollar un “espiritu de calidad” y todos deben compartirlo para que la gestion de

calidad total tenga éxito en las MYPE con las caracteristicas que la aplican. (p.151)

Guarneros, (2018) En las ultimas décadas, todas las organizaciones van teniendo
conocimiento que es importante crear un sistema de balances como también un sistema de
gestion de calidad que asegure la satisfaccion total que los requisitos de requerimientos que

solicitan los clientes en toda parte del mundo que se beneficia del sector trasportes.

+«+ 1SO 9000 para micro y medianas organizaciones.
Esta norma ISO son reglas establecidas por la institucion llamada (OIE) Organizacion
internacional de estandarizacion para minimizar errores y poder alcanzar mejoramientos de

normas de fabricacion, comercio y comunicacion en todo el planeta al aporte de Wisse, 2017.

v' 1SO, (2015) Las normas ISO 9000:2015 es Regla Internacional proporciona las
caracteristicas de gestion y conceptos fundamentales, como los valores y lenguaje
para los sistemas de Gestion de calidad, establece bases para otras normas como son
SGC. Estaregla internacional esta a disposicidn para ayudar al usuario para entender
los conceptos fundamentales, los valores y principios y el lenguaje de la gestién de la
calidad para que pueda ser capaz de mejorar las implementaciones de maneraconcreta

y eficaz un y obtener valor de otras normas.

¢ Gestion y control de procesos
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Para Guarneros (2018) hace su aporte que los procesos en cuanto a las actividades de trabajo
como son, disefio, presentacion del servicio, formacion, todo esto es desarrollo por la

organizacion como también con su interaccion con el resto de los procesos planeados.

La gestion esta regida como la administracion para concretar calidad basandose en las
caracteristicas mas bésicas que utiliza toda la organizacién como las herramientas que les
fortalece su crecimiento: la planificacion de la calidad del servicio, el control total de la
calidad y el mejoramiento de la calidad empresarial, toda esta cadena de procedimientos es
una herramienta de medida para saber el crecimiento de gestion que esta logrando las

empresas, con el aporte de Carranza (2017).

El control de todo proceso organizacional muestra lo positivo y lo negativo de una
empresa, los componentes de crecimiento que estan en procesos que sean una oportunidad
de mejoramiento mayor a lo obtenido, que dicho proceso que viene siguiendo toda empresa

sea el factor de evolucion en ayudar en concretar sus objetivos.

¢ Relacion y control de proveedores
Todo ello con el objetivo de ofrecer y garantizar la correcta participacion del servicio pueden
llegar a las mejores condiciones su buen hacer como persona ademas el desempefio de
crecimiento en gestion con sus caracteristicas desarrolladas en la rapidez con eficiencia,
habiendo mucha atencién en relacion de proveedores hacia donde desarrolla su actividad

entre su consumidor: Por su lado, Gomez (2016).

+ Son motivaciones de crecimiento y unién en lograr juntos los objetivos que son

disefiados con un plan estratégico favorable al ambiente de los encargados de
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cualquier compariia, en unién poder resolver los problemas que no le suma ala
empresa.
+ Son estrategias de evolucion hacer posible el liderazgo entre si mismos, promoviendo

la experiencia de distintas formas como un conjunto de trabajo entre beneficiarios.

¢+ Medicion y seguimiento de procesos
Todo a través de indicadores se muestran disefios para llevar buenos procesos, siendo un
punto principal y base para llegar al analisis de la eficiencia y eficacia del sistema de cara a
las mejoras relevantes de el mismo con todo el proceso que tienen un seguimiento por las

principales caracteristicas de la buena gestion de calidad, segun el aporte de Boisier (2015).

6.2.2 PRINCIPIOS DE LA GESTION DE CALIDAD

Segun Tschohl (2016) habla que los principio sirven para poder conducir y operar una
empresa de modo eficiente y eficaz es fundamental controlar en forma sistematica con el
disefio e implementacion de un sistema, asi como se deben seguir, reglas o estrategias que
sean primordial para hacer funcionar a la organizacion de forma que este enfocada a las

mejoras continuas y centrada en los servicios a sus usuarios.

La reconocida norma internacional 1ISO 9001: 2008 hace mencidn de 7 principios de gestion
de calidad, por lo cual se rigen a la organizacion a un buen desempefio. Estos principios se

describen en la norma ISO 9004: 2008, lo cual se describira en lo siguiente parrafos.
Principio 1: Enfoque al cliente.
Para Wisse (2016) hace el aporte que las empresas dependen mucho de sus consumidores y

por lo tanto deben tomar conciencia de sus necesidades actuales y futuras de los clientes, para
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de tal forma poder satisfacer los requisitos de los clientes y tener un enfoque en exceder las
expectativas del cliente: con el principal objetivo de logar la satisfaccion principal y plena

del cliente.

v’ Estudiar las multiples necesidades y expectativas de todos sus usuarios que requieren
de servicios, centrandose en las actividades mas especificas de las empresas de
servicios como es empresas Via terrestre.

v Fijar los objetivos de la empresa en esas necesidades y expectativas de sus

beneficiarios.

Principio 2: Liderazgo

Segun Ros (2017) habla que los identificados lideres establecen la unidad de proposito y la
orientacion de la empresa. Deberia darse y crearse un ambiente interno en lo cual los
individuos puedan llegar a involucrarse en los logros y obtenciones de los objetivos de la
empresa. Son los lideres quienes concretan el alcance de los objetivos y metas propuestas en
lo establecido. Propiciando un maravilloso ambiente de trabajo. Incluyendo a cada persona

en obtener el logro de las metas.

+ EIl liderazgo esta considerado en las empresas como las actividades de todas las
participaciones de los colaboradores interesadas en un crecimiento, todos en conjunto
como es colaboradores, propietarios, socios.

+ Traza metas retadoras en bien de la empresa.

+ Establece una clara vision del futuro de las empresas de servicio o cualquier indole

de empresa que sea.
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Principio 3. La Participacion de las personas

Los colaboradores en toda edad o nivel, son el pulmén de una empresa y su responsabilidad
es velar por salir adelante empleando sus habilidades que ayuden en el bienestar de las
organizaciones, los colaboradores que integran las instalaciones de la organizacion deben
hacer todo el aporte de sus conocimientos conforme sea el nivel de ocupacion de puestos, de
tal manera que los colaboradores se encontraran motivados involucrandose integramente,
aceptando con total responsabilidad imponiendo solucién de salida 6ptima para concretar las

metas y objetivos de las empresas .

v Valorar la importancia de su desempefio y rol en lo que construye en la empresa para
que siga en el camino de la visién trazada.

v' ldentificar las arias correspondientes que mas habilidades tiene generando un buen
desempefio.

v Valorar la responsabilidad que tienen para solucionar cualquier tipo de problema.

v'ldentificar oportunidades para su crecimiento en su competencia, conocimiento y

experiencia que tiene como persona dentro de una organizacion.

Principio 4: Enfoque basado en procesos

Un enfoque de diagndsticos se logra mas rapidamente cuando las tareas y disefios son fijadas
en recursos relacionados en gestion de objetivos basandose en un proceso asertivo. El alcance
de tareas y objetivos se obtienen rapidamente con la eficiencia cuando se basa en los correctos
procesos para enfocarlos en la estructura de las empresas en una labor exitoso. Llevando al
uso eficiente y beneficioso de los recursos. Estructurando las tareas primordiales, dando una

responsabilidad, observando para los mejoramientos que Obrese su desempefio.
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v Usar estrategias estructuradas para seleccionar las actividades mas fundamentales
para obtener el resultado trazado que sesea obtener las empresas.

v’ Estructurar establecimiento de eficiencia y responsabilidad especificas para
administrar las tareas principales, nombrando a un propietario de procesos o

subprocesos que esté a cargo de la empresa.
Principio 5: Enfoque de sistema para la gestion

Identificar, mencionar, entender y gestionar los principios interrelacionados de tal manera
con un sistema que al logro de eficiencia de una empresa en obtener la vision de sus objetivos,
es decir, que al utilizar este principio se logre estructurar una herramienta que permita que
concretar las tareas trazadas de la empresa de manera eficaz, de manera integrada de todos
los procesos que se trabaja dentro de una empresa, porque a través de enfoques se concreta

logros con una guia que se debe seguir, para que puedan tener mejoramientos

+ Orientar y fijar la forma en que se debe acoger las tareas especificas en lo interno de
un sistema empresarial.
+ Mejorara constante mente el sistema designado en mediciones y analisis de sus

objetivos logrados.

continuamente los sistemas desarrollados en una evaluacién. Algunos de estos sistemas son
de gestion e informacién y comunicacion de conocimientos, en los sistemas de recursos

humanos entre otros.
Principio 6: Mejora continua

La mejora continua es un desempefio global de la empresa con un objetivo permanente de

estas, estructurando y organizando las actividades de mejoramiento con los objetivos
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estratégicos en todo aspectos y niveles, utilizando una orientacion coherente para la mejora
continua del trabajo, estructurando metas, desarrollando mediciones para la confirmacion del

grado de procedimientos.

Principio 7: Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Una empresa y sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente
fundamental en beneficios en crecimiento de capacidad para crear un valor de ambos,
obteniendo los logros y flexibilidad en un mercado en la sociedad de constante cambios con
la globalizacion, requiriendo pautas inmediatas ante cualquier necesidad del ocupante del
servicio. Con una pauta clara y profunda de entrelazar conocimientos e informacion clara.

Aceptando ética, responsabilidad, habilidades conjuntas ante cualquier proyecto en un futuro.

Para Anzola (2016) Estos principios se manifiestan y presentan los pilares, beneficiando a
las empresas a lograr buenos objetivos con un plan de organizar un sistema de fortalecimiento
para prevenir ante la competencia y exigencia del mercado global para los requerimientos de
los usuarios que solicitan el servicio, concretandose los requisitos del servicio de calidad,

contando con un control disefiado para el entorno interno como externo de las empresas.

6.3.3 BENCHMARKING
Alarcon (2016), afirma que el Benchmarking es un proceso sistematico y continuo para

evaluar los productos, servicios y procesos de trabajo de las organizaciones de trasportes que
son reconocidas como representantes de las mejores préacticas, con el propdsito de realizar

mejoras organizaciones.
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Como también el benchmarking tiene el objetivo de generar informacion para la
organizacion, y con ello se pueda planificar y adoptar practicas basadas en la experiencia y

el éxito que alcanzan otras organizaciones.

Segun Rodriguez (2017) no dice que: Es un proceso en el cual el objetivo de la compafiia es
mejorar en las areas de la misma empresa, identificando y estudiando las mejores practicas
de otras compariias en estas areas e implementando procesos Y sistemas nuevos para reforzar

su propia productividad y calidad (p.43).

También, Alarcon (2016) refiere:

El benchmarking es un proceso que se podia utilizar no solamente a los competidores sino
también a cualquier organizacién competidora o no, grande o pequefia, publica o privada,
domestica o internacional. La clave es aislar medidas comunes en funciones y comparar las
practicas de su propio negocio con las de las organizaciones que se identifican como lideres

o innovadoras en esa funcion especifica comercial (p.27).

6.3.1 LOS TIPOS DEL BENCHMARKING.
Segun el aporte de Spendolini, M. (2016). Dice que los tipos del benchmarking son medidas

de procesos que se emplea en cualquier organizacién de cualquier rubro, puede ser por el
tamarfio, puede ser publica o privada no justifica el caracter que sea, esto ayuda a las practicas
de mejoramiento y compensaciones para luego aprender de sus procesos para final mente
mejorar los tipos del benchmarking es aprender de la teoria y aplicar en la practica de las
organizaciones este conocimiento hace hacer sus propias practicas de negocio o gestion de

una manera sencilla eficaz y beneficiosa.
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Benchmarking interno

Claros (2015) dice El benchmarking interno es la comparacion entre las practicas usadas en
operaciones semejantes dentro de una misma organizacion, sea entre sus respectivas areas y
divisiones o incluso entre sus diferentes unidades puede ser publica o privada. Es por ello el
benchmarking probablemente tendra mas oportunidades de ser practicado en grandes

organizaciones, multinacionales o internacionales.

Benchmarking competitivo

Spendolini, M. (2016). Michael Spendolini manifiesta que el benchmarking competitivo,
comprende la identificacion de productos, servicios y procesos de trabajo de los competidores
directos de su organizacion con el objetivo de identificar informacion especifica acerca de
los productos, los procesos y los resultados comerciales de sus competidores y compararlos

con los de su organizacion.

Benchmarking funcional

Spendolini, M. (2016). Afirma que el benchmarking funcional comprende la identificacion
de productos, servicios y procesos de trabajo de organizaciones que podrian ser 0 no ser
competidoras directas de su organizacion, e identificar las mejores practicas de cualquier tipo
de organizacién que se haya ganado una reputacion de excelencia en el area especifica que

se esté sometiendo a benchmarking.

6.3.2 PROCESO DEL BENCHMARKING
El proceso es una sucesion de acciones que se realizan con un orden, que se dirigen a una

finalidad, en un tiempo determinado.
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Segun Valdivia (2017) explica: Un proceso es un conjunto de actividades planificadas que
implican la participacion de un nimero de personas y de recursos materiales coordinados

para conseguir un objetivo previamente identificado.

El proceso es un conjunto de actividades con una cierta cantidad de personas y de recursos

materiales para conseguir el objetivo de la empresa.

Torres (2016) nos dice que: Un proceso es una secuencia de pasos dispuesta con algln tipo
de légica que se enfoca en lograr algun resultado especifico. Los procesos son mecanismos
de comportamiento que disefian los hombres para mejorar la productividad de algo, para

establecer un orden o eliminar algun tipo de problema (p.25).

El proceso se da por una serie de pasos para lograr un resultado especifico, que las personas
disefian mecanismos para mejorar la productividad de su empresa, ya sea estableciendo un

orden o eliminado el problema.

Giorgo (2017) Aporta gque el proceso concite en 3 partes fundamentales continuando a través
de muchos analisis de procesos con sus respectivas etapas para la implementacion de las
técnicas que contiene la herramienta del benchmarking en una organizacion empresarial de
trasportes terrestre, que seran descritas a continuacion para de esa manera poder tener

conocimiento de qué forma se desarrollan los procesos.

Proceso de Integracion. La integracidn es un proceso de usar los hallazgos de la herramienta
del benchmarking para de tal forma fijar objetivos operacionales para obtener el cambio,
influye la planificacion cuidadosa para incluir e inculcar muevas practicas tanto a la
organizacion como a los colaboradores y asegurar que los hallazgos se incorporen a todo el

proceso formal a una entidad que usa una herramienta de mejoramiento Giorgo (2017).
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Establecer funciones: este es el punto que se trata que proponer y establecer matas
funcionales con respecto a los hallazgos de la herramienta del benchmarking, para convertir

dichas metas en principios de operacion.

Proceso de Accidn. Segun Giorgo (2017) hace mencidn que tiene convertirse en funcion de
hallazgo del benchmarking en las organizaciones de trasporte terrestre cumpliendo con los
principios operacionales basadas en ellas, esta herramienta convierte a acciones especificas
de los logros eficientes en las practicas periodicas que se someten a evaluacion para poder

obtener un logro eficaz.

+ Especifico la tarea.

+ Poner en orden las tareas.
Proceso de Analisis. Después de obtener los logros determinar los sacrificios, se tiene que
llevar acabo el analisis y recopilacion que tuvo durante el proceso de mejora en analizar los
datos, esto se puede describir que la comprension cuidadosa de las practicas actuales del
proceso son de fundamentales en el desarrollo que vienen logrando los buces de trasportes
en todo el mundo principal mete las que hacen uso del benchmarking, segun el aporte Torres

(2016).
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6.4 HIPOTESIS
Este presente trabajo de investigacion no lleva hipotesis, por el motivo que es un proyecto

de forma descriptivo, y por lo tanto mi proyecto de investigacion no incluira hipotesis.

Segun Fernandez, S. (2015) afirma que todas las investigaciones descriptivas no llevan
hipétesis y de tal manera no es necesarios establecerla, por el mismo echo que se trata solo
de mencionar las caracteristicas de la situacion problematica teniendo un alcance de todos

los fendmenos estudiados.
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111 7. METODOLOGIA

7.1 Tipo de investigacion
La presente investigacion es de nivel descriptivo, porque se busca relatar las primordiales

caracteristicas de la gestion de calidad bajo un uso instrumentos normativos de gestion en las
MYPE del sector servicio — rubro trasporte publico de pasajeros por las vias terrestres, en la

Region Piura, segun el aporte de Fernandez, (2015).

7.2 Nivel de investigacion
Estd presente investigacion es de tipo cuantitativa porque pretende realizar un estudio de

estadisticas de la recoleccion de informacion y datos con una medicion numérica, dicho
analisis es continuo y de maximo control en cada nivel y normativos de gestion en las micro
y pequefias organizaciones del sector servicio — rubro trasporte publico de pasajeros por las

vias terrestres, en la Region Piura, segun el aporte de Fernandez, (2015)

7.3 Disefio de investigacion
La investigacion fue de disefio no experimental “transaccional 0 trasversal” porque se recogio

los datos en un solo momento, en un tiempo unico. Siendo su finalidad determinar la variable

que se esta estudiando, el aporte que da Hernandez, F (2015).

7.4 Poblacién y muestra
Poblacion

P1 la poblacién de la variable gestion de calidad se considera una poblacién finita conocida,

lo cual estd compuesta 32 personas del rubro trasporte publico que esta ubicado en AV
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Guardia civil S/N Castilla — Piura para lo cual se solicito informacion a una serie de entidades

como es la SUNAT vy otras

P2 la poblacion de la variable benchmarking se considera una poblacion finita conocida la
cual estd integrada por 29 trabajadores por la dimension tipos de benchmarking asi mismo 3
duefios por la dimensidn proceso de benchmarking del rubro trasporte publico en AV Guardia

civil S/N Castilla — Piura.

Composicidn de la poblacion

N° DE ORDEN | NOMBRE DE LASMYPE | RUC N° TRABAJADORES | Propietario UBICACION
01 TSP 20536201751 | 10 1 Q_V’ Guardia Civil S/N Catilla-
iura
02 DIAS 20438637380 | 12 1 AV, Guardia Civil S/N Catilla- Piura
03 TRANSMAR 20501622819 | 7 1 AV, Guardia Civil S/N Catilla- Piura
Total = 32
Muestra

Segln Hernandez, Fernandez, & Baptista (2015), mencionan que “si la poblacion es menor
de 50 individuos, la poblacion es igual a su muestra”, por otra parte, las poblaciones de las
variables son finitas, en la cual se conocen los rasgos de la poblacion. Asi mismo se
establece la muestra de las

variables de gestion de calidad y benchmarking. En donde N= 32 la cual N=n, por la cual

n= 32

M1 Para la Variable Gestién de calidad: n =32
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M2 Para la Variable benchmarking:
Para las dimensiones Tipos y Proceso lo cual esté integrada por 29 trabajadores y 3

propietarios.

Un esquema de muestra

No es necesario hacer desarrollo de muestra, segin Tamayo (2008) dice que si la poblacion
gue esta investigando tiene un nimero de personas por debajo de los (50) se tiene que trabajar

con toda la poblacion.

7.5 Plan de analisis
Una vez que se haya realizado y recoger los datos se evalua los factores de cada variable de

una forma estadistica descriptiva, y se procedera a realizacion de gréaficos para lograr la
medicién del desempefio de cada variable, para este siguiente procedimiento se utilizara
distintos programas como Microsoft Word, y el Microsoft Excel 2016, para aplicar los
cuadros de medicion y diagnosticar los resultados correctos de correlacion entre ambas

variables.
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7.6 DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable Definicion conceptual Dimension Indicadores Definicién operacional Escala Técnica e instrumento Fuente
o | Pérez & Gardey (2015) -1SO Pillou (citado por Centurion, Normal m o
& | menciona que la gestion de - ] S,
§i calidad es el mecanismo -Controlar de 2017), manifiesta que las % §
=3 operativo de una MYPE procesos. caracteristicas gestion de 2 3
ara optimizar sus | Caracteristicas . . )
g_)_’_ Brocesos, P el principal -Relacion de calidad total se refiere a la Normal g g
S | objetivo es orientar la proveedores. creacion de un plan empresarial é Cgl
= | informacion, de tal manera basado en procesos de calidad o ¢
que apunta la coordinacién -Medicién de P =
de  procedimientos vy procesos. involucrando a todos los
recursos para obtener .
. i trabajadores
mejoras en la gestion de
calidad en cuanto a la
mejora. Principios . Enfoque al Tschohl (2016) habla que los
cliente. C
principio sirven para poder
. Liderazgo. conducir y operar una empresa
. Enfoque de modo eficiente y eficaz es
basado en fundamental controlar en forma
procesos.

. Enfoque para
la gestion.

. Mejora
continua.

sistematica con el disefio e

implementacion de un sistema.
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Variable Definicién conceptual Dimension Indicadores Definicion operacional Escala Técnica e instrumento Fuente
Alarcon (2016) afirma . Benchmarking | Spendolini, M. (2016). Dice que m o
. Interno. . . 3
que el Benchmarking es los tipos del benchmarking son % 3
wn
un proceso sistematico y . Benchmarking | medidas de procesos que se E E
o : Tipos competitivo. . ) )
& | continuo para evaluar los emplea en cualquier Normal = g
) @ )
S | productos, servicios y . Benchmarking | organizacion de cualquier % <3
3 . funcional. . 5 &
£ | procesos de trabajo de las rubro, puede ser por el tamafio, 2
2. =
2 | organizaciones de puede ser publica o privada no
trasportes que son justifica el caracter que sea.
reconocidas como
representantes de las Proceso : Ptrocesc_),de Valdivia (2017) explica: Un
integracion. .
mejores précticas_ g proceso es un conjunto de Normal
. Funciones. actividades planificadas que
implican la participacion de un
. Proceso de P P P
accion. numero de personas y de
. Proceso de . .
e recursos materiales coordinados
analisis.

para conseguir un objetivo.
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7.7 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
Para este desarrollo de investigacion de recoleccion de la informacion se recurrid a la

técnica de la encueta, utilizando como herramienta un cuestionario digital a los gerentes

de trasportes terrestre regulas de clientes por via terrestre del departamento de Piura.

El nivel de gestion de calidad y el benchmarking de gestion se midio sobre la base de 4
atributos, como también otro tipo de trasporte regulares de pasajeros por las vias terrestres
los cuales tuvieron una validacion por 2 lic, en la rama de administracion 2017, el

cuestionario posee 2 alternativas de respuesta (escala de Likert) SI (1) NO (1)

técnicas
para el desarrollo de esta investigacion se aplico la técnica de la observacion.
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MATRIZ DE PREGUNTAS

Orden | Variable | Dimension Indicadores Preguntas Respuestas
¢ | Caracteristicas | -1SO ¢Usted tiene conocimiento de las normas ISO? Sl NO
4
o
>
o
@D
o
=
o
QD
o

-Controlar de procesos. | ¢En su centro de trabajo se establecen funciones y control para el logro de los objetivos? SI NO
¢El personal cumple con los procesos de las actividades establecidas?
-Relacion de ¢ Verifica usted algun proceso para que sus trabajadores asciendan de puesto? Sl NO
proveedores.
Medicion de procesos. | ¢Verifica usted algun proceso para que sus trabajadores asciendan de puesto? Si NO
SI NO
Principios Enfoque al cliente. ¢Los propietarios velan por una mejor calidad? S| NO
¢Los trabajadores resuelven las inquietudes de los clientes?
Liderazgo. ¢los trabajadores poseen liderazgo en su puesto? Sl NO
¢Qué usted que el liderazgo es importante?
Enfoque basado en ¢Las actividades estan basadas en procesos para obtener buenos resultados? Sl NO
procesos. ¢éLos recursos con lo que cuenta la organizacion de trasportes consta de un proceso?
Enfoque para la gestion | ¢Los propietarios tienen una mejor estrategia que se enfoquen en una buena gestion? N]| NO
Mejora continua. ¢Usted cree que sus trabajadores tienen mejoras constante mente en su puesto? Si NO
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Orden | Variable | Dimension Indicadores Preguntas Respuestas
w | Tipos Benchmarking Interno. ¢Considera usted que el benchmarking interno ayuda en la mejora organizacional? Sl NO
< ¢El benchmarking interno es beneficioso para su organizacion?

S
3
o
2.
>
(@]
. Benchmarking ¢Considera usted que el benchmarking competitivo motiva a las empresas por una mejora? | Si NO
competitivo
. Benchmarking funcional. ¢Usted conoce sobre el benchmarking funcional? Sl NO
Proceso Proceso de integracion. ¢Verifica usted el cumplimiento de los procesos para llevar a cabo una funcién? Sl NO
¢ Los procesos que se establecen en su oficina son 6ptimos?
¢ Tiene algun proceso de cumplimiento para los conductores?
Funciones. ¢Considera usted que una buena funcion nos permite llegar donde queremos? Sl NO
Proceso de accion. ¢Cree usted que la accion inmediata le ayuda en el crecimiento organizacional? SI NO
. Proceso de analisis. ¢En su oficina cuenta con algin proceso de andlisis para el logro de sus objetivos? Sl NO

¢Cuenta con algun proceso para el pago de sus trabajadores?
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7.8. MATRIZ DE CONSISTENCIA

tabla 7.2.

Matriz de consistencia

Titulo de la investigacion | Enunciado general Objetivos Variables Metodologia
Gestion de Calidad y su | ¢C6mo se General Especificos

” Describir como a) Mencionar como influye las caracteristicas de | Gestion de
relacion con el desarrolla la gestion de calidad en las MYPE, Rubro trasporte | Calidad

Benchmarking en las
MYPE de trasporte
publico Piura- Jaén
terminal terrestre castilla
Piura, 2018.

Gestion de calidad
y benchmarking en
las MYPE rubro
trasportes publico
terminal terrestre
Castilla Piura
2018?

influye la Gestion de
calidad y el
benchmarking en las
MYPE de trasporte
te publico, terminal
terrestre Castilla-
Piura 2018.

publico terminal terrestre Catilla, Piura-Jaén,
2018.

b) Describir los principios de gestion de calidad
en las MYPE de trasporte publico, terminal
terrestre Castilla- Piura 2018.

c) ldentificar el proceso del benchmarking en las
MY PE de trasporte terrestre Piura- Jaén afio
2018.

d) Determinar los tipos del benchmarking y su
avance tecnoldgico en las MYPE, rubro
trasportes publico Piura-Jaén, 2018.

Benchmarking

Fuente elaborada propia
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7.9 PRINCIPIOS ETICOS
En la presente investigacion se realizd un estudio con mucha honestidad obteniendo

buenos resultados, ya sea en cualquier espacio, circunstancia se acudio al mayor nimero
posibles de fuentes, para un mejor conocimiento de hecho. Respetando la propiedad
intelectual, protegiendo la identidad de los individuos que participan en el estudio de
investigacion, asi mismo se realizaran las conclusiones ya sean prejuiciosas manipuladas
y alienantes. Por lo consiguiente la investigacion se realiza con independencia de criterio,

honestidad intelectual, neutralidad y responsabilidad social.
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8. Resultaos:

8.1 Resultados de la encueta:
Los resultados de esta encuesta que asido aplicada a los duefios y trabajadores de la MYPE

“TSP” dedicada al rubro de trasporte terrestre interprovincial, tiene como primordial
aspecto la gestion de calidad y la innovacion, se presentara a continuacion lastablas

correspondientes con sus porcentajes.
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Tabla N°

éUsted tiene conocimiento de las normas ISO?

Items Frecuencia Porcentaje
Sl 3 9%

NO 29 91%

Total 32 100%

(Elaboracion propia)

Fuente: Encuesta aplicada a los duefios y trabajadores de las micro y pequefias empresas
dedicadas al servicio del sector trasporte de pasajeros — rubro trasporte terrestre de buces
del departamento de Piura a la provincia de Jaén, se realiza para determinar las principales

caracteristicas de la gestion de calidad.

Grafico de tabla 1

Hy\o B ®

Interpretacion: de los 32 encuestados tanto propietarios como trabajadores de las micro
y pequefias empresas el 9% dijo que no tiene conocimiento de las normas 1SO, mientras el

91% dijo lo contrario.
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Tabla N°

¢En su centro de trabajo se establecen funciones y control para el logro de los

objetivos?
Items Frecuencia Porcentaje
NO 8 25%
Sl 24 75%
Total 32 100%

(Elaboracion propia)

Fuente: Encuesta aplicada a los duefios y trabajadores de las micro y pequefias empresas
dedicadas al servicio del sector trasporte de pasajeros — rubro trasporte terrestre de buces
del departamento de Piura a la provincia de Jaen, se realiza para determinar las principales

caracteristicas de la gestién de calidad.

Grafico de trabla 02

Bpyno B ®

Interpretacion: De los 32 encuetados de las micro y pequefias empresas el 25%
respondieron que en el centro de trabajo no establecen funciones para el logro de los

objetivos, el 75% responde lo contrario.
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Tabla N°

¢El personal cumple con los procesos de las actividades
establecidas?

Items Frecuencia Porcentaje
NO 11 34%

Si 21 66%

Total 32 100%

(Elaboracion propia)

Fuente: Encuesta aplicada a los duefios y trabajadores de las micro y pequefias empresas
dedicadas al servicio del sector trasporte de pasajeros — rubro trasporte terrestre de buces
del departamento de Piura a la provincia de Jaén, se realiza para determinar las principales

caracteristicas de la gestion de calidad.

Grafico de trabla 03

HNo g ®

Interpretacion: De los 32 encuestados de las micro y pequefias empresas de trasporte el
34% manifestaron que el personal no cumple los procesos de las actividades establecidas, el

66% manifiesta lo contrario.
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Tabla N°

¢La relacion laboral con sus proveedores es beneficiosa?

Items Frecuencia Porcentaje
NO 0 0%

Si 32 100%
Total 32 100%

(Elaboracion propia)

Fuente: Encuesta aplicada a los duefios y trabajadores de las micro y pequefias empresas
dedicadas al servicio del sector trasporte de pasajeros — rubro trasporte terrestre de buces
del departamento de Piura a la provincia de Jaén, se realiza para determinar las principales

caracteristicas de la gestion de calidad.

Grafico de tabla 4

0%

100%

NO ™SI

Interpretacion: Del total de duefios y trabajadores encuestados se observa que el 100%
manifiesta que si es importante la relacion laboral con sus proveedores y es muy

beneficiosa.
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Tabla N°

¢ Verifica usted algun proceso para que sus trabajadores asciendan de

puesto?
Items Frecuencia Porcentaje
NO 7 53%
SI 25 47%
Total 32 100%

(Elaboracion propia)

Fuente: Encuesta aplicada a los duefios y trabajadores de las micro y pequefias empresas
dedicadas al servicio del sector trasporte de pasajeros — rubro trasporte terrestre de buces
del departamento de Piura a la provincia de Jaén, se realiza para determinar las principales

caracteristicas de la gestion de calidad.

Grafico de tabla 05

ENO HS| =

Interpretacion: del total de duefios trabajadores encuestados se observa que el 53% no
esta de acuerdo con las Verificaciones de proceso para que sus trabajadores asciendan de

puesto, mientras que el 47% si esta de acuerdo.
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TablaN 6

¢Los propietarios velan por una mejor

calidad?
Items Frecuencia Porcentaje
NO 15 53%
SI 17 47%
Total 32 100%

(Elaboracion propia)

Fuente: Encuesta aplicada a los duefios y trabajadores de las micro y pequefias empresas

dedicadas al servicio del sector trasporte de pasajeros — rubro trasporte terrestre de buces

del departamento de Piura a la provincia de Jaén, se realiza para determinar los principales

principios de la gestion de calidad.

Grafico de tabla 6

HNo Mg W

Interpretacion: De los 32 encuetados tanto duefios como trabajadores el 53% manifiesta

que los propietarios no velan por una mejor calidad y el 47% manifestaron lo contrario.
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Tabla N°

éLos trabajadores resuelven las inquietudes de los

clientes?
Items Frecuencia Porcentaje
NO 7 22%
SI 25 78%
Total 32 100%

(Elaboracion propia)

Fuente: Encuesta aplicada a los duefios y trabajadores de las micro y pequefias empresas
dedicadas al servicio del sector trasporte de pasajeros — rubro trasporte terrestre de buces
del departamento de Piura a la provincia de Jaén, se realiza para determinar los principales

principios de la gestion de calidad.

Grafico de tabla 7

HNo g ®

Interpretacion: De los 32 encuetados de las micro y pequefias organizaciones de
trasporte terrestre el 22% manifestaron que Los trabajadores no resuelven las inquietudes

de los clientes y el 78% dice lo contario.
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Tabla N°

élos trabajadores poseen liderazgo en su puesto?

Items Frecuencia Porcentaje
NO 20 37%

SI 12 63%

Total 32 100%

(Elaboracion propia)

Fuente: Encuesta aplicada a los duefios y trabajadores de las micro y pequefias empresas
dedicadas al servicio del sector trasporte de pasajeros — rubro trasporte terrestre de buces
del departamento de Piura a la provincia de Jaén, se realiza para determinar los principales

principios de la gestion de calidad.

Grafico de tabla 8

Hy\No W ®

Interpretacion: De los 32 encuetados tanto duefios como trabajadores el 37%
manifestaron los trabajadores no poseen liderazgo en su puesto, el 63% manifestaron lo

contrario.
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Tabla N°

écree usted que el liderazgo es importante?

Items Frecuencia Porcentaje
NO 1 3%

SI 31 97%

Total 32 100%

(Elaboracion propia)

Fuente: Encuesta aplicada a los duefios y trabajadores de las micro y pequefias empresas
dedicadas al servicio del sector trasporte de pasajeros — rubro trasporte terrestre de buces
del departamento de Piura a la provincia de Jaén, se realiza para determinar los principales

principios de la gestion de calidad.

Grafico de tabla 09

HNo ®g W

Interpretacion: del total de duefios encargados y colaboradores encuestados se observd
que el 3% dice que el liderazgo no es importante, el 93% manifiesta que si es importante el

liderazgo.
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Tabla N° 67

¢éLas actividades estdn basadas en procesos para obtener buenos resultado?

Items Frecuencia Porcentaje
NO 0 0%

Si 32 100%
Total 32 100%

(Elaboracion propia)

Fuente: Encuesta aplicada a los duefios y trabajadores de las micro y pequefias empresas
dedicadas al servicio del sector trasporte de pasajeros — rubro trasporte terrestre de buces
del departamento de Piura a la provincia de Jaén, se realiza para determinar los principales

principios de la gestion de calidad.

Graficos de tabla 10

0%

100%

NO ™SI

Interpretacion: Del total de duefios y trabajadores encuestados se observa que el 100%
manifiesta que las actividades si estan basadas en procesos para obtener buenos resultado,

mientras el 0% dice lo contrario.
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Tabla N° 68

éLos recursos con lo que cuenta la organizacién de trasportes consta de algun proceso?

Items Frecuencia Porcentaje
NO 0 0%

SI 32 100%
Total 32 100%

(Elaboracion propia)

Fuente: Encuesta aplicada a los duefios y trabajadores de las micro y pequefias empresas
dedicadas al servicio del sector trasporte de pasajeros — rubro trasporte terrestre de buces
del departamento de Piura a la provincia de Jaén, se realiza para determinar los principales

principios de la gestion de calidad.

Grafico de tabla 11

0%

100%

NO ™SI

Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 100% manifiesta que Los

recursos con lo que cuenta la organizacién de trasportes si consta de procesos, mientras el 0%

dice lo contrario.
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Tabla N° 69

¢Los propietarios tienen una mejor estrategia que se enfoquen en una buena gestiéon?

Items Frecuencia Porcentaje
NO 15 47%

Sl 17 53%

Total 32 100%

(Elaboracion propia)

Fuente: Encuesta aplicada a los duefios y trabajadores de las micro y pequefias empresas
dedicadas al servicio del sector trasporte de pasajeros — rubro trasporte terrestre de buces
del departamento de Piura a la provincia de Jaén, se realiza para determinar los principales

principios de la gestion de calidad.

Grafico de tabla 12

HNo ®g W

Interpretacion: De los 32 encuestados duefios como trabajadores el 47% responde que
los propietarios no tienen mejores estrategias para una buena gestion, el 53% manifiesta que

los propietarios si tienen mejores estrategias para una buena gestion.
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Tabla N° 70

¢Usted cree que sus trabajadores tienen mejoras constantes en su puesto?

Items Frecuencia Porcentaje
NO 3 9%

SI 29 91%

Total 32 100%

(Elaboracion propia)

Fuente: Encuesta aplicada a los duefios y trabajadores de las micro y pequefias empresas
dedicadas al servicio del sector trasporte de pasajeros — rubro trasporte terrestre de buces
del departamento de Piura a la provincia de Jaén, se realiza para determinar los principales

principios de la gestion de calidad.

Grafico de tabla 13

HNo W W

Interpretacion: del total de encuestados el 9% se manifiesta que los trabajadores no

mejoran en su puesto, mientras el 91% se manifiesta lo contrario.
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Tabla N° 71

¢Considera usted que el benchmarking interno ayuda en la mejora organizacional?

Items Frecuencia Porcentaje
NO 0 0%

SI 32 100%
Total 32 100%

(Elaboracion propia)

Fuente: Encuesta aplicada a los duefios y trabajadores de las micro y pequefias empresas
dedicadas al servicio del sector trasporte de pasajeros — rubro trasporte terrestre de buces

del departamento de Piura a la provincia de Jaén, se realiza para determinar los principales

tipos del benchmarking.

Grafico de tabla 14

0%

100%

NO  SI

Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 100% no Considera que el

benchmarking interno ayuda en la mejora de las organizaciones, mientras que 0% manifiesta lo

contrario.
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Tabla N° 72

¢El benchmarking interno es beneficioso para la organizacion?

items Frecuencia Porcentaje
NO 0 0%

Sl 32 100%
Total 32 100%

(Elaboracion propia)

Fuente: Encuesta aplicada a los duefios y trabajadores de las micro y pequefias empresas
dedicadas al servicio del sector trasporte de pasajeros — rubro trasporte terrestre de buces
del departamento de Piura a la provincia de Jaén, se realiza para determinar los principales

tipos del benchmarking.

GRAFICO DE TABLA 15

Interpretacion: Del total de duefios y trabajadores encuestados se observa que el 100%

manifiesta que el benchmarking interno si es beneficioso para la organizacién, el 0%

manifiesta lo contrario.
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Tabla N° 73

¢Considera usted que el benchmarking competitivo motiva a las empresas por una mejora?

Items Frecuencia Porcentaje
NO 12 37%

SI 20 63%

Total 32 100%

(Elaboracion propia)

Fuente: Encuesta aplicada a los duefios y trabajadores de las micro y pequefias empresas
dedicadas al servicio del sector trasporte de pasajeros — rubro trasporte terrestre de buces
del departamento de Piura a la provincia de Jaén, se realiza para determinar los principales

tipos del benchmarking.

Grafico de tabla 16

HNo Mg W

Interpretacion: Del total de duefios y trabajadores encuestados el 37% manifiesta que el
benchmarking competitivo no motiva a las empresas por una mejora, mientras que el 63%

manifiesta que el benchmarking competitivo si motiva a las empresas por una mejora.
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Tabla N° 74

¢Usted conoce sobre el benchmarking funcional?

Items Frecuencia Porcentaje
NO 29 9%

Sl 3 91%

Total 32 100%

(Elaboracion propia)

Fuente: Encuesta aplicada a los duefios y trabajadores de las micro y pequefias empresas
dedicadas al servicio del sector trasporte de pasajeros — rubro trasporte terrestre de buces
del departamento de Piura a la provincia de Jaén, se realiza para determinar los principales

tipos del benchmarking.

Grafico de tabla 17

ENo g ® m

Interpretacion: De 32 encuestados se observa que el 9% no conoce sobre el benchmarking

funcional, mientras el 91% manifiesta lo contrario.
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Tabla N° 75

¢ Verifica usted el cumplimiento de los procesos para llevar a cabo una funcién?

Items Frecuencia Porcentaje
NO 0 0%

SI 32 100%
Total 32 100%

(Elaboracion propia)

Fuente: Encuesta aplicada a los duefios y trabajadores de las micro y pequefias empresas
dedicadas al servicio del sector trasporte de pasajeros — rubro trasporte terrestre de buces
del departamento de Piura a la provincia de Jaén, se realiza para determinar el principal

proceso del benchmarking.

Grafico de tabla 18

HNo W ® B

Interpretacion: de los 32 encuestados de las organizaciones de trasporte terrestre el
100% manifestaron que si Verifican el cumplimiento de procesos para llevar a cabo una

funcién y el 0% manifestaron lo contrario.
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Tabla N° 76

¢éLos procesos que se establecen en su oficina son 6ptimos?

Items Frecuencia Porcentaje
NO 29 9%

Sl 3 91%

Total 32 100%

(Elaboracion propia)

Fuente: Encuesta aplicada a los duefios y trabajadores de las micro y pequefias empresas
dedicadas al servicio del sector trasporte de pasajeros — rubro trasporte terrestre de buces
del departamento de Piura a la provincia de Jaén, se realiza para determinar el principal

proceso del benchmarking.

Grafico de tabla 19

HNo W ®

Interpretacion: Del total de duefios, trabajadores encuestados se observa que el 9% de

los procesos establecidos en su oficina no son éptimos, el 91% manifiesta lo contrario.
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Tabla N° 77

¢Tiene algln proceso de cumplimiento para los conductores?

Items Frecuencia Porcentaje
NO 0 0%

Sl 32 100%
Total 32 100%

(Elaboracion propia)

Fuente: Encuesta aplicada a los duefios y trabajadores de las micro y pequefias empresas
dedicadas al servicio del sector trasporte de pasajeros — rubro trasporte terrestre de buces
del departamento de Piura a la provincia de Jaén, se realiza para determinar el principal

proceso del benchmarking.

Graficco de tabla 20

0%

100%

NO P W W

Interpretacion: Del total de duefios y trabajadores encuestados se observa que el 100%

dicen que si tienen procesos de cumplimientos para los conductores y el 0% manifiesta

lo contrario.
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Tabla N° 78

éConsidera usted que una buena funcidn nos permite llegar donde queremos?

Items Frecuencia Porcentaje
NO 0 0%

SI 32 100%
Total 32 100%

(Elaboracion propia)

Fuente: Encuesta aplicada a los duefios y trabajadores de las micro y pequefias empresas
dedicadas al servicio del sector trasporte de pasajeros — rubro trasporte terrestre de buces
del departamento de Piura a la provincia de Jaén, se realiza para determinar el principal

proceso del benchmarking.

Grafico de tabla 21

0%

100%

NO Mg ® W

Interpretacion: De los 32 encuestados tanto duefios como trabajadores el 100%
responden que una buena funcién si permite llegar donde quiere, el 0% manifiesta lo

contrario.
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Tabla N° 79

¢Cree usted que la accidon inmediata le ayuda en el crecimiento organizacional?

Items Frecuencia Porcentaje
NO 0 0%

Si 32 100%
Total 32 100%

(Elaboracion propia)

Fuente: Encuesta aplicada a los duefios y trabajadores de las micro y pequefias empresas
dedicadas al servicio del sector trasporte de pasajeros — rubro trasporte terrestre de buces
del departamento de Piura a la provincia de Jaén, se realiza para determinar el principal

proceso del benchmarking.

Grafico de tabla 22

0%

100%

NO ™SI

Interpretacion: De los 32 encuestados, propietarios y trabajadores el 100% responde que

la accion inmediata si ayuda en el crecimiento organizacional 0% manifesté lo contrario.
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Tabla N° 80

¢En su oficina cuenta con algln proceso de analisis para el logro de sus objetivos?

Items Frecuencia Porcentaje
NO 8 25%

Si 24 75%

Total 32 100%

(Elaboracion propia)

Fuente: Encuesta aplicada a los duefios y trabajadores de las micro y pequefias empresas
dedicadas al servicio del sector trasporte de pasajeros — rubro trasporte terrestre de buces
del departamento de Piura a la provincia de Jaén, se realiza para determinar el principal

proceso del benchmarking.

GRAFICO DE TABLA 23

ENO mSI m =

Interpretacion: Del total de duefios y trabajadores encuestados se observa que el 25%
manifiesta que en la oficina no cuentan con algun proceso de andlisis para lograr sus objetivos

y el 75% manifiesta lo contrario.
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tabla N° 24

¢Cuentan con algun proceso para el pago a sus trabajadores?

Items Frecuencia Porcentaje
NO 3 9%

Sl 29 91%

Total 32 100%

(Elaboracion propia)

Fuente: Encuesta aplicada a los duefios y trabajadores de las micro y pequefias empresas
dedicadas al servicio del sector trasporte de pasajeros — rubro trasporte terrestre de buces
del departamento de Piura a la provincia de Jaén, se realiza para determinar el principal

proceso del benchmarking.

Grafico de tabla 24

Eno W W

Interpretacion: De 32 duefios como trabajadores encuestados se observa que 9%
manifiesta que no cuentan con proceso para el pago a sus trabajadores, el 91% manifiestan

gue si cuentan con procesos para la remuneracion de sueldos.
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8.3 Analisis de resultados
Mencionar como influye las caracteristicas de gestion de calidad en las MYPE

82

» EIl 29% de los encuestados responde que no conocen las normas ISO y el 3%

dice lo contrario (ver tabla 1) resultados discrepantes con (Wisse 2017), que las
normas I1SO estan para minimizar errores y poder alcanzar mejoramientos para
una mejor calidad, lo que nos recuerda Sanchez (2015) en su investigacion que

las normas ISO, documentan un sistema de gestion de calidad para las empresas.

El 24% de los encuestados responden que su centro de trabajo si establecen
funciones para lograr los objetivos (ver tabla 2) resultados cercanos con Tuesta
(2015) en su investigacion habla de las sugerencias opcionales de una buena
gestion de calidad para poder lograr los objetivos organizacionales, y tiene
coincidencia con (Guarneros 2018) hace mencidn sobre el compromiso que tienen

que tener las personas con su trabajo para lograr el desarrollo de la organizacion.

El 21% de los encuestados respondieron que el personal si cumple con los
procesos Yy actividades establecidas en la empresa (ver tabla 3) lo que nos recuerda
Villavicencio (2015) que la calidad y el servicio no depende de los altos directivos
sino también de los trabajadores todos en equipo, ademas coincide con (Carranza
2017) por consiguientes en este punto que estd regida la administracion para
concretar la calidad haciendo utilizacién de las herramientas que obtiene cada

organizacion para el crecimiento.
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» EI 100% de los propietarios como trabajadores de las micro y pequefias

empresas encuestados, consideraron que la relacion laboral con los proveedores
es muy beneficioso para la empresa. (ver tabla 4) cercano con el aporte de
(Gomez 2016) que habla acerca de un propdsito de llevar una correcta
participacion entre beneficiarios para poder lograr una buena condicion de
ingresos a las empresas, aporte 1égano con (Centuridon 2015) quien concluye que
para una buena relacion entre proveedores tiene que llevar tiempo trabajando
para poder obtener un poco de confianza laboral para asi poder crecer y obtener

ganancias.

El 30% de los encuestados responden que si verifican procesos para que sus
trabajadores asciendan de puesto (ver tabla 5), segun Ospina (2016) en su
investigacion nos dice que establecer funciones es sinbnimo de procesos para
poder elegir los colaboradores adecuados de cada puesto tanto a los encargados

como administradores.

Pregunta 6: segun Tschohl (2016) se debe conocer que las empresas dependen
mucho de sus consumidores y por lo tanto deben tomar conciencia de sus
necesidades, coincidente con (Gomez 2016) que hace mencion de la evolucion

promoviendo la experiencia de distintas formas como un conjunto de trabajo.

Pregunta 7: para Ros (207) los enfoques a los clientes se deben tonar con
responsabilidad para poder satisfacer las expectativas de los clientes, aporte

coincidente con (Wisse 2016) quien concluye que las multiples necesidades y
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expectativas deben ser garantizadas con mayor ambito de responsabilidad

porque ellos requieren de un buen servicio.

Pregunta 8: Segun Ros (2017) los trabajadores llamados lideres se basa en el
concepto de la calidad total, buscando forma para poder solucionar los
problemas presentados y ayudar de esa manera a la organizacion a lograr con sus

objetivos, son ellos quienes concretan el alcance de los planes trazados.

Tabla 9 — Denominada. El liderazgo es importante el 97% respondieron que el
liderazgo si es importante y el 3% dice lo contrario, (ver tabla 9) resultados
cercanos con Ros (2017) que concluye que los lideres es un factor muy importante

para las organizaciones de trasportes.

El 100% de los duefios como trabajadores de las micro y pequefias organizaciones
de trasporte respondieron que las actividades estan basadas en procesos para

obtener buenos resultados, (ver tabla 10).

Tabla 11 — Denominada. Los recursos con lo que cuenta la organizacion de
trasportes constan de un proceso el 100% responden que lo recursos que tiene la
organizacion si consta de procesos y el 0% dice lo contrario resultados coinciden
Ros (2017) que dice que un resultado de diagnostico se alcanza més rapidamente

cuando las actividades se gestionan con un proceso.

Tabla 12 — Denominada, Los propietarios tienen mejor estrategia enfocadas en

una buena gestién 53% respondieron que si tienen mejores estrategias los
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propietarios para conquistar una buena gestion y el 47% dice lo contrario: estos
resultados condicen con Ros (2017) nos dice que las gestiones son procesos de

intercambio de un buen sistema para la eficiencia de la empresa.

Tabla 13 — Denominado, los trabajadores tienen mejoras constantes en su puesto
de trabajo 91% respondieron que los trabajadores si tienen mejoras cada dia en su
puesto de labores y el 9% dice lo contrario: estos resultados cercanos con Ros
(2017) nos dice que la mejora continua es un desemperio global de la empresa con

un objetivo permanente de mejorar en cada aspecto.

Tabla 14 — Denominado, Considera que el benchmarking interno ayuda en la
mejora organizacional 100% respondi6 que el benchmarking interno si ayuda en
los mejoramientos empresariales y el 0% dice lo contrario: resultados cercanos
con Rodriguez (2017) nos dice que es un proceso en lo cual el objetivo de la

compafiia es mejorar en las areas de la misma empresa.

Tabla 15 — Denominado, El benchmarking interno es beneficioso para las
empresas 100% respondieron que el benchmarking interno es de vital importancia
para el beneficio empresarial y el 0% dicen lo contrario: resultados cercanos con
Claros (2015) menciona que el benchmarking interno es la comparacion entre la

practica usadas en operaciones semejantes dentro de una misma organizacion.

Tabla 16 — Denominado, el benchmarking competitivo motiva a las empresas por

una mejora el 63% de los encuestados respondieron que el benchmarking
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competitivo si motiva a las empresas por un mejor crecimiento y el 37%
respondieron lo contrario: resultados cercanos con Spendolini (2016) menciona
que el benchmarking competitivo comprende la identificacion especifica acerca

de los productos, los procesos y los resultados comerciales de sus organizaciones.

El 91% de los duefios como trabajadores encuestados del rubro trasporte terrestre
sefialan que si conocen los procesos funcionales de la empresa y el 9% dicen lo
contrario (ver tabla 17) de estos resultados se pueden observar que la gran
mayoria de los duefios como trabajadores encuestados sefialan el conocimiento de

los procesos de la organizacion comprendiendo la identificacion de la produccion.

De los 32 encuestados tanto duefios como trabajadores el 100% respondieron la
importancia que tiene el cumplimiento de los procesos para llevar a cabo una
buena funcion y el 0% respondié lo contrario (ver tabla 18) resultados cercanos
con Giorgo (2017) hace un aporte de la integracion para fijar objetivos
operacionales para obtener el cambio de una planificacién cuidadosa para incluir

e inculcar muevas practicas a la organizacion.

Tabla — 19 Denominado, Los procesos que establecen en su oficina son 0ptimos
el 91% respondieron el beneficio que tienen los procesos son los mas Gptimos para
muchas empresas y el 9% responde lo contrario: aportes cercanos con Giorgo

(2017) habla sobre los hallazgos que incorporan a todo el proceso formal a una
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entidad que usa una herramienta de mejoramiento para poder tener resultados mas
beneficiosos.

Pregunta 20: segun Giorgo (2017) se debe buscar un lugar a cada cosa para hacer
cumplir el compromiso a los trabajadores, esto asegura que los hallazgos se

incorporen a todo el proceso formal a una entidad que usa herramientas.

Pregunta 21: segun Giorgo (2017) la integracion es un proceso de usar las
herramientas del benchmarking para de dicha forma fijar objetivos para obtener

mejoramientos de lograr las metas propuestas.

El 100% de los duefios como trabajadores de las micro y pequefias organizaciones
de trasportes terrestres mencionaron que la accién inmediata les ayuda a crecer
empresarial mente: (ver tabla 22) coincide con el aporte de Giorgo (2017) hace
mencion que tiene que convertirse en funcion de hallazgo del benchmarking en
las organizaciones de trasporte terrestre cumpliendo con los principios

operacionales.

De los 32 encuestados duefios como trabajadores de las empresas de trasportes
el 75% respondieron que en la oficina que laboran cuentan con procesos para
llegar a logar los objetivos trazados y el 25% dice lo contrario (ver tabla 23)
resultados cercanos con Casas (2016) menciona que el 80% en su totalidad de
las oficinas empresariales realizan procesos con una vision trasparente de

concretar objetivos.



» EIl 91% de los encuestados responden que si Cuenta con proceso para tener que
recibir su salario (ver tabla 24), resultados discrepantes con Gallegos (2016) en
su investigacion dice que 10% de sus encuestados en su investigacion indican que
de manera aproximada al afio hay S/13.06 miles de pesos que pagaron

erroneamente sus remuneraciones.

9. CONCLUSIONES
Una vez terminado el estudio y de analizar los resultados de las siguientes variables

gestion de calidad y el benchmarking se logré llegar a las siguientes conclusiones.

Respecto a las caracteristicas de gestione calidad (objetivo especifico 01)

La gestion de calidad se caracteriza por desarrollar los mejoramientos pertinentes en bien
del crecimiento de la empresa a traves de la excelente calidad con nuevos conocimientos
para mejorar el desempefio en la calidad, asi como también ayuda al crecimiento de la

micro y pequefia organizacion.

Respecto a los Principios de la gestion de calidad (objetivo especifico 02)

Asi mismo los encargados de estas organizaciones de trasportes la mayor parte, aplican
los principios de la gestion de calidad llevando con méas conveniencia principios de
calidad en sus puestos, lo cual les permite crecer sus propoésitos y responsabilidades con

las organizaciones trazando la vision de los buces de trasportes terrestre TSP.

Respecto al proceso del benchmarking (objetivo especifico 03)
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Con respeto al proceso del benchmarking los propietarios y gerentes se encuentran
comprometidos en desarrollar para poder lograr sus actividades en las organizaciones de
trasportes terrestre “TSP” siendo de muchos beneficios para el éxito de su crecimiento
organizacional. Por ende, la tecnologia brinda un ambiente favorable a muchas empresas

del rubro trasporte publico de modo adecuado.

Respecto a los tipos del benchmarking (objetivo especifico 04)

Los factores que vienen afectando los tipos del benchmarking en la MYPE de trasporte
publico “TSP” es la poca preocupacién por mostrar los conocimientos su historia de
ofertas: sabiendo que el benchmarking ayuda a incrementar las ventas de boletos para

bienes empresariales.

10. RECOMENDACIONES

1. Las MYPE del sector servicio, rubro trasporte publico de pasajeros deben de
actualiza en lo posible el lugar y el tipo de mercado para logran rescatar lo que
buscan las personas y de tal forma sacar sus expectativas para mantenerlos y

diferirlos.

2. Considerando las recomendaciones y sugerencias o inquietudes como son los
reclamos, no es suficiente para reducir los errores y mejorar los servicios, lo que
deben de hacer es implementar y poner normas o politicas de gestion para

solucionar las dificultades.

3. Seenfocaa las autoridades encargadas o competentes nombradas municipalidades

y ministerios de trasportes y comunicaciones evaluar trasparente mete a las
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organizaciones de trasporte antes de otorgales los permisos de funcionamiento de
trabajo porque muchas de las organizaciones de trasporte publico no cumplen con

las normas inculcadas por la ley.
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»UCT

Este presente cuestionario tiene como propdsito recolectar informacién de las MYPE,
para desarrollar el trabajo de investigacion denominado “Gestion de calidad y su
relacion con el Benchmarking en las MYPE de trasporte pablico Piura- Jaén terminal

terrestre castilla Piura, 2018”.

La informacién que usted nos brinda sera utilizada solo con un propdsito académico y

de investigacion, por lo que se agracese su valiosa colaboracion.
Encueta Propietarios o Encargados

¢ Usted tiene conocimiento de las normas 1SO?

Sl
NO
¢En su centro de trabajo se establecen funciones y control para lograr los

objetivos?

Si
NO

¢El personal cumple con los procesos de las actividades establecidas?
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Sl
NO

¢La relacion laboral con sus proveedores es beneficiosa?

Sl
NO

¢ Verifica usted algun proceso para que sus trabajadores asciendan de puesto?

Si
NO

¢Los trabajadores resuelven las inquietudes de los clientes?

Si
NO

¢los trabajadores poseen liderazgo en su puesto?

Si
NO

¢Los recursos con lo que cuenta la organizacion de trasportes consta de un

proceso?

Sl
NO

¢ Usted cree que sus trabajadores tienen mejoras constantes en su puesto?

Sl
NO
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¢El benchmarking interno es beneficioso para su organizacion?

Si
NO

¢ Verifica usted el cumplimiento de los procesos para llevar a cabo una funcion?

Sl
NO

¢ Los procesos que se establecen en su oficina son 6ptimos?

Sl
NO

¢ Tiene algun proceso de cumplimiento para los conductores?

Si
NO

¢En su oficina cuenta con algun proceso de anélisis para el logro de sus objetivos?

Si
NO

¢ Cuenta con algun proceso para el pago de sus trabajadores?

Si
NO

UCT
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Este presente cuestionario tiene como proposito recolectar informacion de las MYPE,
para desarrollar el trabajo de investigacion denominado “Gestion de calidad y su
relacion con el Benchmarking en las MYPE de trasporte publico Piura- Jaén terminal

terrestre castilla Piura, 2018”.

La informacidn que usted nos brinda sera utilizada solo con un propésito académico y

de investigacion, por lo que se agracese su valiosa colaboracion.

Encueta Trabajadores
Trabajadores

¢ Los propietarios velan por una mejor calidad?

Sl
NO

¢cree usted que el liderazgo es importante?

Sl
NO

¢ Las actividades estan basadas en procesos para obtener buenos resultados?

Sl
NO

¢ Los propietarios tienen una mejor estrategia que se enfoquen en una buena

gestion?

Si
NO

102



¢ Considera usted que el benchmarking interno ayuda en la mejora

organizacional?

Si
NO

éConsidera usted que el benchmarking competitivo motiva a las empresas por una

mejora?

Sl
NO

éUsted conoce sobre el benchmarking funcional?

Si
NO

éConsidera usted que una buena funcién nos permite llegar donde queremos?

Sl
NO

éCree usted que la accion inmediata le ayuda en el crecimiento organizacional?

Si
NO
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Caodigo | Variable | Dimensiones | Indicadores Preguntas Nivel Frecuencia Total | Porcentaje | total
1 o) o | -1ISO ¢Usted tiene conocimiento de las normas 1SO? Sl 28 32 9 100%
5 5 NO 4 91
2 =) % -Controlar de ¢En su centro de trabajo se establecen funciones y S 10 32 75 100%
& &' | procesos. control para el logro de los objetivos? NO 22 25

S_J_{ § ¢El personal cumple con los procesos de las S 21 32 66 100%
S actividades establecidas?
=3 34
NO 11
3 -Relacion de ¢Verifica usted alguin proceso para que sus S 24 32 100 100%
proveedores. trabajadores asciendan de puesto? NO 8 0
4 Medicion de ¢ Verifica usted algun proceso para que sus S 22 32 47 100%
procesos. trabajadores asciendan de puesto? NO 10 53
XXXXXX
5 Principios Enfoque al cliente. | ¢Los propietarios velan por una mejor calidad? Sl 15 32 47 100%
NO 7 53
¢éLos trabajadores resuelven las inquietudes de los Sl 25 32 78 100%
clientes? NO 7 22
6 Liderazgo. ¢los trabajadores poseen liderazgo en su puesto? S 12 32 63 100%
NO 20 37
¢Qué usted que el liderazgo es importante? Sl 31 32 97 100%
NO 1 3
7 Enfoque basado en | ¢Las actividades estan basadas en procesos para Sl 32 32 100 100%
procesos. obtener buenos resultados? NO 0 0
éLos recursos con lo que cuenta la organizacion de Sl 32 32 100 100%
trasportes consta de un proceso? NO 0 0
8 Enfoque para la ¢Los propietarios tienen una mejor estrategia que se | S! 17 32 53 100%
gestion enfoquen en una buena gestion? 47
NO 15
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9 Mejora continua. ¢Usted cree que sus trabajadores tienen mejoras Sl 29 32 91 100%
constante mente en su puesto? NO 3 9
Orden | Variable | Dimension | Indicadores Preguntas Nivel | frecuencia | Total | Porcentaje | Total
w | Tipos Benchmarking ¢Considera usted que el benchmarking interno ayuda en la SI 32 32 100 100%
< Interno. mejora organizacional? NO 0 0
o
g ¢El benchmarking interno es beneficioso para su SI 32 100 100%
2 organizacién? NO 0 0
§ . Benchmarking ¢Considera usted que el benchmarking competitivo motivaa | S 20 32 63 100%
< competitivo las empresas por una mejora? NO |12 37
. Benchmarking ¢Usted conoce sobre el benchmarking funcional? SI 3 32 91 100%
funcional. NO 29 9
Proceso Proceso de ¢Verifica usted el cumplimiento de los procesos para llevar a | S! 32 32 100 100%
integracion. cabo una funcion? NO 0 0
¢ Los procesos que se establecen en su oficina son 6ptimos? | SI 3 32 91 100%
NO 29 9
¢Tiene algln proceso de cumplimiento para los S| 32 32 100 1000%
conductores? NO 0 0
Funciones. ¢Considera usted que una buena funcién nos permite llegar | S! 32 32 100 100%
donde queremos? NO 0 0
Proceso de ¢Cree usted que la accion inmediata le ayuda en el Sl 32 32 100 100%
accion. crecimiento organizacional? NO 0 0
. Proceso de ¢En su oficina cuenta con algin proceso de analisis para el Sl 24 32 75 100%
analisis. logro de sus objetivos? NO 8 25
éCuenta con alguin proceso para el pago de sus Sl 29 32 91 100%
trabajadores? NO 3 9
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VALIDACION DE ENCUESTAS

item relacionado con gestion de calidad

S

&Usted tiene o imiento de las normas 1SO?

£En su centro de trabajo se establecen funciones y control para lograr los
objetivos?

¢El personal cumpile con los procesos de las actividades establecidas?

éLa relfacion laboral con sus proveedores es beneficiosa?

¢ Verifica usted algiin proceso para que sus trabajadores asciendan de puesto?

éLos propietarios velan por una mejor calidad?

¢lLos trabajadores resuelven las inquietudes de los clientes?

<Los trabajadores poseen liderazgo en su puesto?

éCree usted que el fiderazgo es importante?

NEMARNA RN &

NSNRENNY )R ET

élas actividades estan basadas en procesos para obtener buenos resultados?

<

éLos recursos con lo que cuenta la organizacion de trasportes consta de un
proceso?

¢lLos propietarios tienen una mejor estrategia que se enfoquen en una buena
gestion?

¢Usted cree que los trabajadores tienen mejoras constantes en su puesto?

NN N

items relacionados con el Benchmarking
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éConsidera usted que el benchmarking interno ayuda en la mejora
organizacional?

¢El benchmarking interno es beneficioso para su organizacion?

<Considera usted que el benchmarking competitivo motiva a las empresas por
winz meiora?

EUsted conooe sobre ef benchmarking funcional?

&¥erifica usted e cumplimiento de los procesos para llevar a cabo una funcién?

Elos provesos gue se establecen en su oficina son optimos?

ETiene algin procese de cumplimiento para los conductores?

éConsidera usted gue una buena funcién nos permite llegar donde queremos?

¢Cree usted que la accidn inmediata le ayuda en el crecimi organizacional?

¢En su oficina cuenta con algin proceso de analisis para el logro de sus objetivos?

éCuenta con algin proceso para ef pago de sus trabajadores?
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CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo Victor Helio Patiiio Niiio Identificado con RUC: CLAD-02348
MAGISTER EN: Ciencias Administrativas
Por medio del presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)
Instrumento recoleccion de datos:
Cuestionario elaborado por:

Jiménez Manuel Eliodoro, a los efectos de su aplicacion a los elementos de estudio de la
poblacion seleccionada para el trabajo de investigacion “Gestion de calidad y su relacion
con el benchmarking en las MYPE del rubro trasporte terrestre “TSP™ Piura — Jaén, 2018™

Que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revisacion correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta
las observaciones hechas al instrumento con la finalidad optimizar los resultados, Piura, 15
de octubre 2019
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