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RESUMEN

Esta investigacion titulada propuestas de mejora de los factores relevantes del
benchmarking para la gestién de calidad de las micro y pequefias empresas, rubro
pollerias del distrito de Huaraz, 2021. Tuvo como objetivo general establecer las
propuestas de mejora de los factores relevantes del benchmarking para la gestién de
calidad de las micro y pequefias empresas, rubro pollerias del distrito de Huaraz, 2021,
la metodologia fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental —
transversal — de propuesta; se utilizo una poblacion muestral de 22 representantes de
las MYPES pollerias, empleando la encuesta como técnica y el cuestionario de 13
preguntas como instrumento para obtener datos. Los principales resultados muestran,
segun las caracteristicas de la planeacion el 72.73% siempre realizan esfuerzos para
determinar los mejores procesos de su competencia directa, respecto al analisis el
59.09% siempre comparan con su competencia directa lo positivo o negativo de sus
procesos, con relacion a la integracion el 77.27% siempre consideran los resultados
obtenidos para realizar las mejoras en los procesos, referente a la accion el 86.36%
siempre implementan acciones para prevenir y corregir los procesos, de acuerdo a la
madurez el 77.27% siempre promueven normar sus procesos para obtener altos
estandares de calidad. Concluyendo que la mayoria de los representantes maximizan
esfuerzos para determinar mejores procesos de su competencia, comparan con su
competencia lo positivo 0 negativo de sus procesos, consideran los resultados para
realizar mejoras, implementan acciones para prevenir y corregir procesos, promueven
normar sus procesos para obtener altos estandares de calidad.

Palabras clave: Benchmarking, competitividad, gestion de calidad, procesos.



ABSTRACT

This research entitled proposals for improvement of the relevant factors of
benchmarking for the quality management of micro and small companies, poultry
industry of the district of Huaraz, 2021. Its general objective was to establish the
proposals for improvement of the relevant factors of benchmarking for the quality
management of micro and small companies, poultry industry of the district of Huaraz,
2021, the methodology was quantitative, descriptive level, non-experimental design -
cross-sectional - proposal; A sample population of 22 representatives of the MYPES
poultry shops was used, using the survey as a technique and the 13-question
questionnaire as an instrument to obtain data. The main results show, according to the
planning characteristics, 72.73% always make efforts to determine the best processes
of their direct competition, regarding the analysis, 59.09% always compare the positive
or negative of their processes with their direct competition, in relation to integration,
77.27% always consider the results obtained to make improvements in the processes,
regarding the action, 86.36% always implement actions to prevent and correct the
processes, according to maturity, 77.27% always promote regulating their processes
to obtain high quality standards. Concluding that the majority of the representatives
maximize efforts to determine better processes of their competition, compare with their
competition the positive or negative of their processes, consider the results to make
improvements, implement actions to prevent and correct processes, promote regulating
their processes to obtain high quality standards.

Keywords: Benchmarking, competitiveness, quality management, processes.



I. INTRODUCCION

Actualmente las micro y pequefias empresas cumplen un rol fundamental en el
desarrollo del nuestro pais, por su aporte significativo al PBI y por ser fuentes
generadoras de empleo; sin embargo, la mayoria de estas empresas atraviesan una
desventaja competitiva por presentar altos niveles de informalidad ante la Sunat,
alcanzando durante el 2019 un 83.8% del total (ComexPeru, 2020).

Por otro lado, el benchmarking es una herramienta sustancial para las micro y
pequefias empresas de Europa, Latinoamericay el Caribe, cuya finalidad es de mejorar
los procesos en las actividades que realiza cada empresa durante su operacionalidad.
Asimismo, su utilidad estratégica contribuye a la mejora de la calidad, generando de
esta manera mayor rentabilidad y sostenibilidad; del mismo modo, permite
contrarrestar las diversas amenazas externas como la actual crisis sanitaria ocasionada
por el Covid 19, siendo uno de los factores que podria repercutir desfavorablemente
en la funcionalidad, operacionalidad y rentabilidad de las empresas.

En ese contexto, Pincay (2020) menciona que a nivel Sudamérica las MYPES
no aplican el benchmarking como herramienta para el impulso de la mejora continua,
evidenciando que no realizan comparaciones en cuanto a sus procesos Yy actividades
con empresas de su entorno con una adecuada estructura administrativa y que se
encuentran posicionadas en el mercado. Por otro lado, Pincay y Parra (2020)
mencionan que en Ecuador existen factores que determinan la permanencia de las
MYPES, siendo lo mas relevante el desconocimiento de la gestion de calidad, debido
a que vienen empleando métodos ineficientes que no les permite identificar los
problemas para su evaluacion correspondiente, por la inexperiencia en gestion de

empresas.



En el &mbito nacional, Dominguez (2018) menciona que los representantes
de las MYPES de Piura desconocen las ventajas del benchmarking, sefialando que sus
representantes casi nunca evaluan a sus competidores, puesto que solo se enfocan en
permanecer en el mercado, nunca elaboran propuestas de mejora continua; motivo por
el cual, no logran alcanzar los objetivos propuestos. En cuanto a la gestion de calidad,
Pacaya (2019) sefiala que las MYPES del rubro restaurantes-pollerias en el distrito de
Yarinacocha — Pucallpa, vienen aplicando escasos modelos de gestion de calidad, la
mayoria de estas MYPES estan conducidos por el propio duefio, consideran que
implementar un proceso administrativo generaria un costo innecesario, ya que, confian
en las experiencias obtenidas en el rubro.

Asimismo, en la region Ancash se observa que las MYPES del rubro pollerias
presentan diversos problemas por falta de estrategias que permitan mejorar la gestion
de calidad, en tal sentido, Salazar (2020) menciona que las MYPES cuentan con
diversos problemas en razon a que sus representantes carecen de informacion sobre el
uso del benchmarking como herramienta para los procesos de sus empresas, los
colaboradores se limitan a trabajar de acuerdo a sus funciones, no consideran las
buenas précticas internas ni las comparan con otras areas, tienen un desconocimiento
absoluto del manejo interno, competitivo y funcional de las empresas. Del mismo
modo, en el ambito local Bojorquez (2018) menciona que las MYPES del rubro
restaurantes — pollerias de la ciudad de Huaraz, presentan deficiencias que afectan la
gestion de calidad en sus empresas, debido a la falta de capacitacién y motivacion de
los colaboradores, porque carecen de empatia y carisma al momento de brindar su
atencion a los clientes, reflejando en ello la falta de calidad y la mala percepcion de

los clientes por los productos y servicios que se ofrecen.



Por todo lo mencionado se planted el siguiente problema general: ¢Cuéles son
las propuestas de mejora de los factores relevantes del benchmarking para la gestion
de calidad de las micro y pequefias empresas, rubro pollerias en el distrito de Huaraz,
20212.

Para dar respuesta al problema se plante6 como objetivo general: Establecer
las propuestas de mejora de los factores relevantes del benchmarking para la gestion
de calidad de las micro y pequefias empresas, rubro pollerias del distrito de Huaraz,
2021. Como objetivos especificos se plantearon: Determinar las caracteristicas de la
planeacion de actividades de las micro y pequefias empresas, rubro pollerias en el
distrito de Huaraz, 2021. Describir las caracteristicas del analisis del desempefio de las
micro y pequefias empresas, rubro pollerias en el distrito de Huaraz, 2021. Identificar
las caracteristicas de la integracion organizacional de las micro y pequefias empresas,
rubro pollerias en el distrito de Huaraz, 2021. Detallar las caracteristicas de las
acciones de cumplimiento de las micro y pequefias empresas, rubro pollerias en el
distrito de Huaraz, 2021. Precisar las caracteristicas de la madurez organizacional de
las micro y pequefias empresas, rubro pollerias en el distrito de Huaraz, 2021. Elaborar
un plan de mejora de los factores relevantes del benchmarking para la gestion de
calidad de las micro y pequefias empresas, rubro pollerias en el distrito de Huaraz,
2021.

Esta investigacion se justifica tedricamente, porque se puntualizo la relevancia
del benchmarking para la gestion de calidad en las MYPES del rubro pollerias de la
ciudad de Huaraz, del mismo modo, porque permitié contrastar las bases tedricas con
los resultados producto de la investigacion; ademas servira para continuar, aportar y

generar nuevas investigaciones respecto al rubro estudiado.



En cuanto a la justificacion préctica, se justifica porque mediante el
conocimiento tedrico del benchmarking y los resultados obtenidos producto de la
investigacion, permitird mitigar y solucionar problemas existentes en las MYPES del
rubro pollerias, para que maximicen sus niveles de rentabilidad y posicionamiento en
el mercado.

Se justifica metodoldgicamente, porque el nivel de eficiencia del instrumento
de recoleccion de informacién para obtener los resultados respecto a las MYPES del
rubro pollerias en la ciudad de Huaraz, servird como base para que se pueda integrar y
aplicar a otras investigaciones con relacion al benchmarking para la gestion de calidad.

La metodologia empleada fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental — transversal — de propuesta; se utilizé una poblacion muestral de 22
representantes de las MYPES pollerias, empleando la encuesta como técnica y el
cuestionario de 13 preguntas como instrumento para obtener datos. Los principales
resultados que se obtuvieron muestran, segin las caracteristicas de la planeacién el
72.73% siempre realizan esfuerzos para determinar los mejores procesos de su
competencia directa, respecto al andlisis el 59.09% siempre comparan con su
competencia directa lo positivo o negativo de sus procesos, con relacion a la
integracién el 77.27% siempre consideran los resultados obtenidos para realizar las
mejoras en los procesos, referente a la accion el 86.36% siempre implementan acciones
para prevenir y corregir los procesos, de acuerdo a la madurez el 77.27% siempre
promueven normar sus procesos para obtener altos estandares de calidad. Concluyendo
que la mayoria de los representantes maximizan esfuerzos para determinar mejores
procesos de su competencia, comparan con su competencia lo positivo o negativo de

sus procesos, consideran los resultados para realizar mejoras, implementan acciones



para prevenir y corregir procesos, promueven normar sus procesos para obtener altos

estandares de calidad.



I1.REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

Antecedentes internacionales

Variable 1. Benchmarking

Nava (2020) En su tesis Sistema de benchmarking como estrategia de
innovacion tecnoldgica en el sector crudos pesados y extra pesados, tuvo como
objetivo general proponer un plan estratégico basado en el benchmarking como
estrategia de innovacion tecnoldgica para el sector crudos pesados y extra
pesados. La investigacion fue de tipo explicativa, con un disefio no experimental y
transaccional descriptivo, la muestra correspondié a seis empresas, seleccionadas
mediante muestreo no probabilistico basado en criterios de seleccion. La
investigacion se desarrolld6 mediante la técnica de encuesta, con un cuestionario de 51
items. Los resultados obtenidos, indicaron que el 59% muestra poco interés para
determinar las brechas existentes entre el desempefio actual propio y el de los
competidores lideres. De igual manera, se evidencid la poca inversién en la
incorporacion de nuevas tecnologias al sector de estudio, asi como fallas en un
plan de formacion del personal, aunado a debilidades para impulsar las alianzas
estratégicas con las fuentes externas. Finalmente, se concluyo llevando a cabo el plan
estratégico mediante la técnica del cuadro de mando integral, donde se establecieron
diez objetivos estratégicos.

Peralta (2020) en su tesis Benchmarking como herramienta estratégica para la
satisfaccion del cliente en las empresas de servicios, tuvo como objetivo general
plantear estrategias de benchmarking como herramienta estratégica para la satisfaccion

del cliente en las empresas de servicios de la provincia de Tungurahua. El disefio de



la investigacion fue de caracter explicativo, descriptivo, correlacional, la poblacién fue
de 12,585 gerentes de las empresas de servicios y la muestra fue de 100 gerentes de
empresas de alojamiento debidamente registrados. Para la recoleccion de datos se
utilizé la técnica encuesta, instrumento cuestionario integrado por 44 preguntas, donde
se obtuvieron los siguientes resultados: del 100% de encuestados, el 84% de las
empresas no aplica el benchmarking y solamente el 16% de las empresas si lo aplican,
del 100% de encuestados, el 65% de las empresas considera necesario la
implementacion de estrategias de benchmarking en las empresas de servicios, un 31%
menciona estar totalmente de acuerdo con esta aseveracion y un 4% consideran
indiferente. Asimismo, dentro de las principales conclusiones mencioné que el
benchmarking tiene como objetivo la generacion de informacion para una empresa,
permite identificar especificamente las caracteristicas de los productos,
procedimientos, procesos para compararlos con los de la competencia.

Achig y Viracocha (2017) en su tesis Benchmarking para las microempresas
de calzado de la ciudad de Latacunga, tuvo como objetivo principal analizar la
importancia de la implementacion del benchmarking para el mejoramiento de los
procesos de produccion en las microempresas de calzado de la ciudad de Latacunga.
La metodologia investigativa aplicada fue de caracter cuantitativa, descriptiva y
exploratoria, la poblacion fue de 22 trabajadores y la muestra fue censal, para la
recoleccion de datos se utilizo la técnica encuesta, instrumento cuestionario
conformado por 11 preguntas, donde se obtuvieron los siguientes resultados: El 86%
de los trabajadores de las pequefias empresa de calzado indican que si es necesario la
aplicacion del benchmarking para el area de produccion de calzado y tan solo un 14%

menciona que no es conveniente la aplicacion del benchmarking, un 95.45% de los



trabajadores de las microempresas expresa que siempre existe un inspeccion de la
calidad del producto, el 4.55% en cambio indica que a veces hay una inspeccion en el
area de trabajo. Dentro de las principales conclusiones sefiala que la aplicacion del
benchmarking teniendo como referencia a la empresa plasticaucho es necesario la
nueva distribucion de la planta y la reorganizacion de los procesos de la produccion de
calzado.

Variable 2. Gestion de calidad

Avilés y Cedefio (2018) en su tesis Disefio de un Modelo de Gestidn de Calidad
de Servicio al Cliente para el restaurante La Finquita, tuvo como objetivo general
disefiar un modelo de Gestion de calidad de servicio al cliente mediante estrategias que
permitan incrementar las ventas del restaurante La Finquita en la Ciudad de Guayaquil,
la investigacion fue de tipo mixto, nivel descriptivo — correlacional, la poblacion y
muestra estuvo conformada por 121 visitantes a los que se les aplico la técnica de la
encuesta y el cuestionario integrado por 13 preguntas como instrumento, los
principales resultados muestran: ElI 94.3% de los consumidores indicaron que el
servicio es rapido, inmediato y que la mayor parte del tiempo los meseros se toman
inclusive menos de cinco minutos en servir el plato, el 62.6% de los encuestados
calificaron el trato de los empleados como excelente, el 98.4% de los encuestados
sefialaron que recomendarian el establecimiento a sus amigos y familiares. Asimismo
dentro de las principales conclusiones determiné que para poder realizar un modelo de
gestion de calidad al cliente, el local debe pasar por un proceso de mejora continua, se
debe otorgar al personal que atiende las mesas un bloc de notas impreso para que el

trabajador se ahorre el tiempo.



Escobar y Goyes (2019) en su tesis Estudio de modelos de gestion de calidad en
restaurantes del canton playas, provincia del Guayas, tuvo como objetivo general
analizar los procesos de gestién de calidad de los restaurantes del cantdn playas,
provincia del Guayas. La metodologia utilizada fue de disefio descriptivo — transversal,
la poblacién estuvo compuesta por los clientes de los distintos restaurantes y la muestra
se considerd a 382 clientes, aplicandoles la técnica de la encuesta y el cuestionario de
26 preguntas como instrumento, los principales resultados muestran: El 80,10% indica
sentirse de acuerdo con la apariencia adecuada y pulcra de los trabajadores, el 52,88%
se encuentra totalmente de acuerdo con la rapidez en el servicio brindado por el
restaurante, el 80,10% se encuentra parcialmente de acuerdo con que el personal este
siempre dispuesto a ayudar, el 52,88% se encuentra totalmente de acuerdo con la
comunicacion oportuna del proceso por parte de los empleados del restaurante, el
59,16% se encuentra totalmente de acuerdo con el cumplimiento de las expectativas
del consumidor en relacion al servicio prestado. Asimismo dentro de las principales
conclusiones determind que el modelo de gestion propuesto se basa en la normativa
ISO, infraestructura, confiabilidad, capacidad de respuesta de los trabajadores,
seguridad, empatia y calidad del servicio.

Antecedentes nacionales

Variable 1. Benchmarking

Bravo (2019) en su tesis La gestion de calidad con el uso de benchmarking y
su influencia en la rentabilidad de las micro y pequefias empresas del sector servicios
— rubro restaurantes, de la avenida José Leal del distrito de Lince 2018, tuvo como
objetivo principal determinar la influencia de la gestion de calidad con el uso de

benchmarking en la rentabilidad de las micro y pequefias empresas del sector servicios



— rubro restaurantes, de la avenida José Leal, distrito de Lince, Lima 2018, la
investigacion fue del tipo cualitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental —
transversal, para llevarla a cabo se escogié una muestra poblacional de 31
microempresas, se utilizé la técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario
de 54 preguntas, donde se obtuvieron los siguientes resultados: EI 39% de los
encuestados casi siempre identifican la empresa referente en el medio en servicios, el
39% casi siempre averigua y estudia los métodos que aplican estas empresas, el 87%
algunas veces implementan acciones para la mejora continua de los procesos.
Asimismo dentro de la principales conclusiones consideré que la mayoria de las
MYPE perciben que el benchmarking como una herramienta que influye
favorablemente en su rentabilidad.

Torres (2019) en su tesis Benchmarking para incrementar las ventas del
restaurante D Karlos carnes y parrillas EIRL, Chiclayo 2017, tuvo como objetivo
principal analizar los factores del benchmarking que contribuyen en el incremento de
las ventas del restaurante “D’ Karlos carnes y parrillas E.l.LR.L. Chiclayo 2017. El
desarrollo de la metodologia de la investigacion fue de tipo descriptivo con un disefio
no experimental — transversal, se considerd el método inductivo. La poblacion estuvo
conformada por 2428 clientes del restaurante, debido a que era el promedio de clientes
mensual en los ultimos meses, la muestra estuvo conformada por 156 clientes. Se uso
la técnica encuesta e instrumento cuestionario compuesto por 19 preguntas, donde se
obtuvieron los siguientes resultados: De acuerdo a la calificacion de los precios de los
competidores el 10% indicd que era bajo, el 65% regular y el 26% alto, respecto a
identificar el proceso de benchmarking el 10% a veces, el 24% casi siempre y el 62%

siempre. Asimismo dentro de las principales conclusiones se tiene que los factores del
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benchmarking permiten el incremento de las ventas del restaurante, se puede decir que
la empresa tiene precios accesibles, el sabor es una fortaleza que la diferencia de su
competencia.

Bravo y Diaz (2018) En su tesis Plan de benchmarking para incrementar la
afluencia de clientes en la polleria Cieza - Chongoyape-2017, tuvo como objetivo
principal proponer un plan de benchmarking para incrementar la afluencia de clientes
en la Polleria Cieza - Chongoyape 2017, la metodologia de investigacion fue de tipo
cuantitativa, alcance descriptivo y propositivo, de disefio no experimental. La
poblacion del estudio estuvo formada por 9213 pobladores del distrito de Chongoyape,
de ello se obtuvo una muestra conformada por 136 clientes, para recolectar
informacion relevante se utilizé la técnica de la encuesta por medio de un cuestionario
conformado por 20 preguntas, donde se obtuvieron los siguientes resultados: el nivel
de benchmarking es malo en 60.3% es por ello que podemos aseverar que no esta
teniendo en cuenta el analisis a su competencia, el 93.4 % y 49.8% de los clientes
encuestados indicaron que el nivel de afluencia de clientes, es muy buena y buena
respectivamente. . Asimismo dentro de las principales conclusiones considero6 de gran
relevancia disefiar un plan de benchmarking debido que la empresa actualmente no
cuenta con uno y lo que seria una desventaja con respecto a la competencia.

Variable 2. Gestion de calidad

Kong (2019) en su tesis Propuesta de mejora del marketing mix como factor
relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro restaurantes, del casco urbano, distrito de Pisco, provincia de Pisco,
departamento Ica, 2018. Tuvo como objetivo general proponer las mejoras del

marketing mix como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias
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empresas del sector servicios, rubro restaurantes, del casco urbano, distrito de Pisco,
provincia de Pisco, departamento Ica, 2018. La metodologia fue no experimental,
descriptiva, transversal y cuantitativa. La poblacion y muestra estuvo conformado por
60 representantes de restaurantes, a quienes se les aplicé la técnica de la encuesta y
como instrumento el cuestionario compuesto por 22 preguntas. Los principales
resultados muestran: EI 38,00% nunca han manejado un manual de procedimientos, el
60,00% no identifican indicadores en su gestion, el 68,00% nunca utilizan
herramientas de control, el 50,00% no tienen un plan de mejora, el 28,00% manifiesta
que capacita a su personal, el 37,00% indican que la calidad del servicio es importante.
Dentro de las principales conclusiones determino que la calidad del servicio ayuda a
tener una mejor aceptacion por parte del cliente.

Requena (2022) en su tesis Propuesta de mejora del marketing para la gestion
de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias,
centro de Sullana, 2020. Tuvo como objetivo general determinar si la mejora del
marketing permite una gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro pollerias, centro de Sullana, 2020. La investigacion fue de disefio no
experimental — transversal — descriptivo — de propuesta. Para obtener la informacion
se empled una poblacion muestral de 7 propietarios de micro y pequefias empresas, a
quienes se les aplicd un cuestionario de 20 preguntas, mediante la técnica de la
encuesta, obteniendo los siguientes resultados: el 100% siempre ofrece sus productos
a precios accesibles, el 43% casi siempre realiza descuentos a fin de atraer a nuevos
clientes, el 57% casi siempre varia los productos brindados, el 71% siempre realizan
los procesos necesarios para ofrecer un producto y servicio de calidad, el 57% casi

siempre evalla el desempefio de sus colaboradores. Concluyendo que, la mayoria
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realizan el seguimiento de las actividades para saber si la implantacién de la mejora
contribuye en el logro de los objetivos, pero muy poco capacitan y evallan a sus
colaboradores para saber si estan realizando adecuadamente lo designado.

Antecedentes regionales

Variable 1. Benchmarking

Mata (2019) en su tesis Gestidn de calidad con el uso del benchmarking en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes de comidas criolla,
Av. Pacifico, distrito de Nuevo Chimbote 2016, tuvo como objetivo principal
determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del
benchmarking en las micro y pequefias empresas del sector servicio , rubro
restaurantes de comida criolla, Av. Pacifico distrito de Nuevo Chimbote, 2016, La
investigacion fue de disefio no experimental transversal, para el recojo de la
informacion se escogid en forma dirigida una poblacion muestral de 12 micro y
pequefias empresas a quienes se le aplico el cuestionario de 19 preguntas cerradas
donde se obtuvieron los siguientes resultados: EI 83% de las micro y pequefias
empresas suelen comparar su servicio con otras micro y pequefias empresas para
obtener mejor calidad. EI 100% de las micro y pequefias empresas consideran usar
como modelo las buenas practicas de otras micro y pequefias empresas para ser
aplicadas. El 75% evalua el desempefio de otras micro y pequefias empresas para ser
evaluados en su negocio. Asimismo dentro de las principales conclusiones sobre el
benchmarking, en su mayoria creen que si es necesario aprender de otras
organizaciones, solo a veces suelen comparar su servicio con otras micro y pequefias

empresas, los representantes creen que si es necesario usar como modelo las buenas
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practicas de otras micro y pequefias empresas y a veces suelen evaluar el desempefio
de otras micro y pequefias empresas para aplicarlos en su negocio.

Diaz (2018) en su tesis Gestion de calidad con el uso del benchmarking en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes en la urbanizacion
Santa Cristina, Nuevo Chimbote afio 2016, tuvo como objetivo principal determinar
las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de benchmarking en las microy
pequefias empresas del sector servicio- rubro restaurantes en la urbanizacion Santa
Cristina, distrito de Nuevo Chimbote, 2016, la investigacion fue de disefio no
experimental-transversal, para el recojo de informacion se utilizd una poblacion
maestral de 8 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplico un cuestionario de
23 preguntas cerradas, obteniendo los siguientes resultados: ElI 37,5% conoce el
término del benchmarking e indica que esta técnica les puede permitir encaminar mejor
el negocio. El 37,5% aplican el aprendizaje continuo como fortaleza que necesita su
empresa para implementar el benchmarking y el 50% considera que el buen uso de la
técnica del benchmarking si permitiria a la empresa ser mas eficiente. Asimismo
dentro de las principales conclusiones menciona que las micro y pequefias empresas
consideran que la gestion de calidad con el uso del benchmarking mejoraria el
rendimiento del negocio siendo mas eficiente en sus procesos generando mayor
competitividad, sin embargo, no lo aplican por falta de conocimiento y capacidad, esto
se ve evidenciado en su gestion haciendo que el negocio no de los frutos esperados

Pérez (2018) en su tesis Gestidn de calidad con el uso del benchmarking en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro actividades veterinarias, Jr. José
Olaya, distrito de Chimbote 2016, tuvo como objetivo general determinar las

principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del benchmarking en las
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micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro actividades veterinarias, Jr. José
Olaya, distrito de Chimbote, 2016. Para el desarrollo del trabajo de investigacién se
utilizé un tipo y nivel de investigacion descriptiva, cuantitativa y un disefio
transaccional. Para el recojo de la informacion se identificé una muestra dirigida de 7
empresas de denominacidn actividades veterinarias, segun el sondeo realizado en el Jr.
José Olaya, por lo que se les aplico a los representantes un cuestionario de 22 preguntas
cerradas por medio de la encuesta donde se obtuvieron los siguientes resultados: El
71,4% conocen el término gestion de calidad, el 100,0% no conocen el significado del
palabra benchmarking, el 85,7% consideran que el benchmarking es primordial para
las organizaciones. Asimismo dentro de sus principales conclusiones indica que los
representantes de dichas empresas reconocen que la gestion de calidad contribuye a
mejorar el rendimiento del negocio, asi como ayuda a alcanzar los objetivos y metas
trazadas por la organizacion, pero que no saben aplicar un buen benchmarking, motivo
por el cual se hizo esta investigacion.

Variable 2. Gestion de calidad

Quispe (2021) en su tesis EI marketing como factor relevante en la gestion de
calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes del distrito de Moro, afio 2019. Tuvo como objetivo general determinar
las caracteristicas del Marketing como factor relevante en la gestion de calidad y plan
de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes
del distrito de Moro, afio 2019. La metodologia fue de tipo aplicado de propuesta y
nivel descriptivo con enfoque cuantitativo, con disefio no experimental, transversal
descriptivo. Se utilizd6 una muestra de 20 representantes de las micro y pequefias

empresas para una poblacién de 25. Asimismo, el instrumento utilizado fue el

15



cuestionario compuesto por 20 preguntas, la técnica utilizada fue la encuesta, de lo
cual se obtuvo los siguientes resultados: el 50.00% de representantes tiene la edad de
31 a 50 afios de edad, el 75% pertenece al género femenino; el 35,00% de
representantes tiene grado de instruccion superior no universitaria. ElI 75,00% de
representantes son duefios; el 50.00% de representantes indico que conoce el termino
gestion de calidad, el 90.00% de representantes menciond que conoce el término de
marketing. Concluyendo que la mayoria de representantes tiene la edad de 31 a 50
afios de edad, son de género femenino, cuentan con educacidén superior no
universitaria; del mismo modo, la mayoria indico que conocen el término gestion de
calidad y marketing.

Villa (2019) en su tesis EI marketing como factor relevante en la gestion de
calidad y plan de mejora, en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurante, del distrito de San Luis, provincia Carlos Fermin Fitzcarrald, 2019. Tuvo
como objetivo general identificar las caracteristicas del marketing como factor
relevante en la mejora de la gestion de calidad en las micro y pequefia empresa del
sector servicio, rubro restaurante del distrito de San Luis, provincia de Carlos Fermin
Fitzcarrald 2019. La metodologia fue de disefio no experimental — transversal, y se
utilizé6 una poblacion y muestra de 15 representantes de las micro y pequefias
empresas, a quienes se les aplico un cuestionario de 23 preguntas mediante la técnica
de la encuesta. Obteniendo los siguientes resultados: El 53.33 % sefialan tener cierto
conocimiento sobre el termino gestion de calidad, el 46.67% aplican la técnica del
marketing, el 53.33% aplican la observacion para medir el rendimiento del personal,
el 100.00% expresan que los productos que ofrecen si atienden a las necesidades de

sus clientes. Concluyendo que la mayoria de las micro y pequefias empresas no usan
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las herramientas de marketing porque no cuentan con un personal experto y finalmente
consideran que el marketing si mejora la rentabilidad de la organizacion.

Antecedentes locales

Variable 1. Benchmarking

Figueroa (2021) en sus tesis Factores relevantes del benchmarking competitivo
para la sostenibilidad de los emprendimientos de las micro y pequefias empresas rubro
salones de belleza en la ciudad de Huaraz 2021, tuvo como objetivo describir los
factores relevantes del benchmarking competitivo para la sostenibilidad de los
emprendimientos de las micro y pequefias empresas rubro salones de belleza en la
ciudad de Huaraz 2021. La investigacion fue de tipo cuantitativa, no experimental, de
nivel descriptivo y transversal, se empleé como técnica la encuesta, instrumento el
cuestionario compuesto de 20 preguntas, la poblacion y muestra de la investigacion
estuvo conformado por 30 representantes. Los resultados obtenidos fueron: EI 46,0 %
de los representantes algunas veces identifican las deficiencias de sus empresas frente
a la competencia, el 47,0 % de los representantes de los salones de belleza algunas
veces analizan a su competencia mas cercana, el 50 % de los representantes de los
salones de belleza algunas veces implementan mejoras. Concluyendo que se debe
fortalecer algunas partes del proceso con una adecuada planificacion, del mismo modo
integrar las buenas practicas de sus competidores para implementarlos en sus
empresas.

Huaman (2019) en su tesis EI benchmarking como herramienta de gestién de
calidad en las micro y pequefias empresas de rubro hoteles en la ciudad de Huaraz
2017, tuvo como objetivo determinar las principales caracteristicas del benchmarking

como herramienta de gestion de calidad en las micro y pequefias empresas de rubro
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hoteles en la ciudad de Huaraz, 2017, la investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo con un disefio no experimental — transversal, la poblacién y muestra fue de
37 MYPES, la técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento el cuestionario
compuesto por 24 preguntas. Los resultados mas relevantes fueron que el 40,5% de los
representantes de las MYPES casi siempre verifican las mejores practicas de otras
empresas para ponerlo en préctica sus empresas, el 45,9% de los representantes
siempre realizan comparaciones de las estrategias de otras empresas, el 48,65%
afirman que casi siempre toman en cuenta las estrategias competitivas de otras
empresas. Concluyendo que la herramienta del benchmarking ayudara a identificar y
analizar las mejores practicas de su empresa para compararlos con sus competidores.
Valenzuela (2019) en su tesis Benchmarking como herramienta de gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del rubro restaurantes de la ciudad de
Huaraz 2017, tuvo como objetivo general determinar las principales caracteristicas del
benchmarking como herramienta de gestion de la calidad en las micro y pequefias
empresa (MYPES) del rubro restaurantes de la ciudad de Huaraz, 2017, el disefio de
la investigacion fue no experimental — transversal, cuantitativa, descriptiva;
conformada por una poblacion de 257 y muestra de 154 representantes, la técnica
utilizada en la investigacion fue la encuesta y el instrumento el cuestionario
conformada por 22 preguntas, los principales resultados fueron: El 36,4 % casi siempre
emplean tecnologias para obtener informacién de sus competidores indirectos, el
55,19% de los representantes siempre identifican informacién especifica de sus
competidores y los comparan con sus empresas, el 50,6 % siempre creen que

identificar las buenas practicas de cualquier tipo de empresa que haya ganado la
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excelencia es un modelo a seguir. Concluyendo que un porcentaje alto las MYPES del
rubro utilizan el benchmarking como herramienta de gestion de calidad.

Variable 2. Gestion de calidad

Villanueva (2022) en su tesis Propuesta de mejora de los factores relevantes
del trabajo en equipo para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas,
rubro actividades de restaurantes y de servicio movil de comidas (restaurantes) en el
distrito de Huaraz, 2019. Tuvo como objetivo general incorporar las mejoras de los
factores relevantes del trabajo en equipo para la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas en el rubro restaurantes del distrito de Huaraz, 2019. La
metodologia fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio fue no experimental.
La poblacion fue de 161 mypes y la muestra de 114 mypes del rubro restaurantes, a
quiénes se les aplico un cuestionario de 21 preguntas cerradas, mediante la técnica de
la encuesta, obteniendo los siguientes resultados: El 53,5% analiza la situacion actual
de su empresa mediante resultados. El 53,5% evalua la situacion pasada con la actual
para medir los resultados, el 73,7% notd en su empresa que el problema mas notorio
es la demora en la atencion. El 47,4% mencionan que sus colaboradores muestran la
responsabilidad y cooperacion. Concluyendo que el trabajo en equipo como factor
relevante en la gestion de calidad es desfavorable, toda vez que la mayoria de las
mypes no lo aplican, esto se debe a la falta de capacitacién a los colaboradores de la
empresa, motivo por el cual, no pueden desemperiarse eficientemente.

Villaordufia (2021) en su tesis Gestion de calidad con el uso del benchmarking
y plan de mejora en las micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro actividades
de alojamiento para estancias cortas (Hoteles) en la ciudad de Huaraz, 2018. Tuvo

como objetivo general determinar las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso

19



del benchmarking y plan de mejora en las micro y pequefias empresas, sector servicio,
rubro actividades de alojamiento para estancias cortas (Hoteles) en la ciudad de
Huaraz, 2018. La metodologia fue de disefio no experimental - transversal -
descriptivo, se utilizd una poblacién y muestra de 54 representantes de las micro y
pequefias empresas, a quienes se les aplico un cuestionario de 23 preguntas cerradas a
través de la técnica de la encuesta, obteniendo los siguientes resultados: El 64.80% no
conoce el término de la gestion de calidad, el 31.50% utilizan otras técnicas de la
gestion de calidad, el 27.80% de los representantes mide el rendimiento de su personal
a través de la técnica de la observacion, el 63.00% no conoce que es el benchmarking,
el 37.10% muestra resistencia al cambio, el 42.00% del personal no estan
acostumbrados al cambio y se resisten al cambio. Concluyendo que la mayoria de
representantes desconocen la gestion de calidad con el uso del benchmarking, sin
embargo, logran alcanzar sus objetivos de forma empirica utilizando otros tipos de

técnica.
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2.2. Bases teoricas de la investigacion

Variable 1. Benchmarking

Armendariz (2019) sefiala que el benchmarking es una herramienta para
obtener la calidad, considerando que la competencia es un factor determinante en la
toma de decisiones de una organizacion, toma como referencia los resultados positivos
y negativos de las acciones y estrategias cotidianas. Por lo tanto, el benchmarking es
una herramienta importarte que se enfoca en la constante evaluacion y analisis de los
competidores a fin de estar al mismo nivel o incluso superarlas. Asimismo, es integral
ya que engloba a toda la organizacion y sus procesos, comprometiendo a todos sus
integrantes con el aprendizaje constante en aspectos favorables para la organizacion.

Asimismo, Isaza (2018) refiere que el benchmarking es una herramienta
fundamental para las empresas, ya que, su aplicacion puede conducir a una mayor
productividad, calidad y competitividad. Para ello, el benchmarking se enfoca en un
proceso sistémico y constante para la evaluacion de los productos, servicios y procesos
de actividades de las organizaciones con mejores practicas en el mercado, con la
finalidad de adecuarlas y realizar mejoras para obtener una ventaja competitiva.

Por otro lado, Cardozo (2020) menciona que el benchmarking es el punto de
referencia; puesto que, determina las fortalezas de los competidores para adecuerlas y
obtener mejor rendimiento, permite mejorar el aprendizaje organizacional y hallar una
ventaja estrategica. De esta manera las empresas deben de modificar su orientacién
competitiva, actuando con rapidez ante las necesidades de los clientes. Es ahi donde
se interpone el benchmarking como una herramienta estratégica operacional,

conduciendo a la mejora continua de los procesos de la empresa; obteniendo también
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una adecuada atencién al cliente, productos novedosos, menores costos de produccion
y otros.

El benchmarking es el estudio estratégico de las organizaciones del mismo
segmento con mejores practicas, cuyo fin es de aprender y adaptarlos a la empresa para
la mejora continua. Asimismo, permite determinar los puntos débiles y fuertes para
que a través de un analisis se pueda establecer nuevas estrategias para un mejor
desempefio. Por otro lado, la aplicacion del benchmarking permite determinar el nivel
de competitividad en el mercado y tomar acciones para obtener mayor rentabilidad y
sostenibilidad.

Con relacion a los tipos de benchmarking, Temifio (2017) menciona que el
benchmarking consiste en considerar los procesos y mejores practicas de los
competidores para adecuarlas, fortalecerlas y mejorarlas en beneficio de las empresas.
En algunos casos toma como referencia empresas de otros rubros para adecuarlas hacia
sus intereses. Asimismo, las empresas deben de compararse con las mas competitivas
del mercado y sacar provecho de sus ventajas competitivas.

Para tal efecto se considera tres tipos de benchmarking:

Interno: Su aplicacion se da en el interior de una empresa, toma en cuenta las
mejores practicas de un area a otra con la finalidad de fortalecerlas (Temifio, 2017).

Competitivo: Toma como referencia empresas del mismo rubro para medir el
nivel en gue se encuentra respecto al otro (Temifio, 2017).

Funcional: Toma como referencia empresas de otros rubros, adecuando las

mejores praxis a favor de la misma (Temifio, 2017).
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Con relacion a las fases del Benchmarking, Sdnchez (2017) menciona que el
benchmarking comprende un proceso mediante el cual se logra el descubrimiento y
aprendizaje de métodos para la mejora continua, toma como modelo las organizaciones
exitosas con alto rendimiento productivo y econémico. Asimismo el proceso hace
referencia a cinco fases importantes establecidas por Robert C. Camp: Planeacion,
andlisis, integracion, accion y madurez.

Dimension 1. Planeacion de actividades

Sanchez (2017) sefiala que en esta fase se realiza la planificacion de las
actividades que se hara en el estudio del benchmarking, planteando las interrogantes
de quién, cuando y como se realizara. En pocas palabras se refiere a identificar lo que
se sometera al benchmarking, identificar empresas comparables y determinar el
método iddneo para la recoleccion de informacion.

Por otro lado, Cuatrecasas y Gonzalez (2017) mencionan que en esta fase se
debe precisar con exactitud lo que se sometera al estudio del benchmarking, de tal
manera que se pueda organizar adecuadamente las actividades de las empresas para el
cumplimiento de los objetivos trazados; ya que, de no tener claro el tema de estudio
conllevara a tener un margen de error elevado.

En la fase de planeacion de actividades se realiza el plan de investigacion del
benchmarking, para ello, el punto de partida es determinar el problema interno de la
organizacion, seleccionar una empresa referente para la evaluacion y establecer

métodos y estrategias para recopilar informacion.
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Indicadores.

- ldentificacién del problema

Isaza (2018) menciona que en la identidicacion del problema es primordial
identificar minuciosamente qué es lo que se sometera al benchmarking, para ello, se
estudia la cadena de valor del producto o servicio, legalizar los procesos y revisar los
sistemas del desempefio.

La identificacion del problema se basa en identificar la problematica en cuanto
a los productos, servicios, procesos y otros aspectos fundamentales de la organizacion
gue ameritan una oportuna evaluacion.

- ldentificacién de empresas comparables

Ospina (2021) refiere que es importante contextualizar que tipo de estudio se
quiere realizar en relacién a los tipos de benchmarking, ya que, esto permitird saber
con exactitud con qué organizacién ha de realizar la comparacion.

Es preciso sefialar que el estudio del benchmarking se puede dar entre las areas
de una organizacion, en empresas del mismo rubro y empresas de diferentes rubros
con mejores practicas.

- Meétodos para recopilar datos

Chibés (2020) sefiala que luego de determinar el problema e identificar a la
empresa comparable se tiene que obtener informacion de distintas fuentes como; de la
propia organizacion, informacion de dominio publico, visitas directas y aplicacion de
técnicas e instrumentos para obtener datos.

La aplicacion de métodos para recopilar informacion es indispensable, ya que,

para un buen estudio de benchmarking se requiere de datos reales y exactos.
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Dimensién 2. Anélisis del desempefio

Sanchez (2017) menciona que la fase del anélisis del desempefio apunta al
procesamiento e interpretacion de las actividades planificadas; enfocandose en la
determinacién de la brecha del desempefio actual, que consiste en identificar las
diferencias que existen en cuanto a las operaciones que se realiza dentro de una
organizacion con la del exterior. Asimismo se determina el nivel del desempefio futuro,
que consiste en establecer las diferencias entre el desempefio esperado de una empresa
con el desempefio actual de las empresas con mejores practicas.

Por otro lado, Hitpass (2017) sefiala que el anélisis del desempefio basicamente
consiste en diferenciar los elementos de una empresa con otra que sera investigada, de
tal manera que se pueda iniciar a identificar con exactitud los puntos de mejora.
Asimismo se debe seleccionar los puntos de mejora de acuerdo a la capacidad de la
empresa para que al momento de ejecutarlos obtengan la viabilidad correspondiente

El anélisis del desempefio permite identificar cuidadosamente las diferencias
en los procesos y actividades de una organizacion a otra.

Indicadores.

- Brechas de desempefio

Cardozo (2020) menciona que las brechas del desempefio determinan
basicamente la diferencia existente entre los procesos internos y externos de las
organizaciones, considerando tres posibles escenarios como: La brecha negativa con
mejores practicas externas, operacion en paridad cuando no hay diferencias resaltantes
en las practicas y brecha positiva cuando las practicas internas superan o0 son mejores

a las externas.
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La determinacion de las brechas del desempefio de una organizacion respecto
a otra en cuanto a los procesos y actividades, permite saber si se tiene alguna ventaja,
desventaja o paridad.

- Proyeccion del desempefio

Sanchez (2017) sefiala que la proyeccién del nivel de desempefio futuro, es la
diferencia entre el desempefio futuro esperado con el actual desempefio de los procesos
y actividades que realizan las organizaciones, reflejando el tamafio y alcance de la
brecha.

Dimension 3. Integracion organizacional

Sanchez (2017) menciona que en la fase de la integracion organizacional
corresponde realizar la aplicacion de los resultados obtenidos del benchmarking, para
ello, se comunica los resultados a todos los niveles de la organizacion para definir y
fijar metas funcionales en base a los resultados, de tal manera, que se pueda minimizar
las brechas que existen en el desempefio.

Asimismo, Temifio (2017) sefiala que en esta fase resalta la comunicacion
hacia todos los niveles de las empresas, en lo cual, se impulsa al cambio mediante la
aplicacion de las mejores practicas producto de los resultados y en base a los objetivos
establecidos.

El propésito del estudio del benchmarking es de buscar la mejora continua para
las organizaciones, por ello, es importante difundir la informacién hacia todos los

niveles de la organizacion y luego establecer metas.
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Indicadores.

- Resultados obtenidos

Reza (2019) destaca la importancia que tiene la comunicacion de los resultados
a todos los niveles de la organizacion, ya que, se obtiene mayor compromiso, respaldo
y motivacion; del mismo modo, percibiran al benchmarking como una alternativa para
el cambio a traves de su funcionalidad y sus mejores practicas.

Compartir informacion de aspectos funcionales de una organizacién hacia
todos los niveles internos, crea compromiso y motivacion en sus integrantes, quienes
asumiran con mayor responsabilidad sus funciones.

- Fijacion de metas

Cardozo (2020) sefiala que la fijacion de metas es el paso donde se establecen
y programan actividades con relacion a los resultados obtenidos del benchmarking con
el objetivo de cerrar las brechas.

Se fijan metas a raiz del estudio del benchmarking con la finalidad de mejorar
la calidad, productividad, rentabilidad y competitividad

Dimension 4. Acciones de cumplimiento

Sanchez (2017) considera que esta fase se refiere a establecer acciones durante
el proceso, para el cumplimiento de las actividades. Por ello se disefia planes de accion
para desarrollarlos y supervisarlos; del mismo modo se adecua constantemente el
benchmarking con la finalidad de mantenerlo actualizado.

Por otro lado, Isaza (2018) menciona que en esta fase los hallazgos del
benchmarking se transforman en acciones de cumplimiento, se pone en practica
acciones especificas para realizar el control de forma periddica y la evaluacion por

metas.
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Se realizan acciones de cumplimiento para ordenar y programar actividades, a
su vez acciones de seguimiento y control para su cumplimiento eficiente. Asimismo,
durante la ejecucion de las actividades se realiza mejoras para obtener mejores
resultados.

Indicadores.

- Planes de accion

Reza (2019) menciona que luego de haber identificado las deficiencias se
procede a formular los objetivos, para ello es fundamental establecer y seleccionar
acciones para mejorar los procesos de las empresas y asi alcanzar niveles 6ptimos.

Los planes de accidn se realizan con la finalidad de alcanzar los objetivos
propuestos, para ello, es importante programar actividades para el buen desempefio.

- Supervision del progreso

Zamarrefio (2019) menciona que la supervision del progreso es un proceso
continuo que debe llevarse periodicamente, en funcion a la evaluacion del
cumplimiento adecuado de los procesos y actividades programados por las
organizaciones.

La supervision y control del progreso se debe realizar constantemente a fin de
alcanzar las metas durante un periodo determinado.

- Retroalimentacion

Sanchez (2017) menciona que el benchmarking hace parte de un programa o
estrategia de mejora continua, en el cual, inserta procesos de retroalimentacion para

obtener las mejores practicas en el proceso de desarrollo de las organizaciones.
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El estudio del benchmarking es un aprendizaje constante de las mejores
précticas, en consecuencia, las actividades se van adecuando en funcion al mejor
desempefio.

Dimensién 5. Madurez organizacional

Sanchez (2017) afirma que se llega a la fase final del proceso siempre y cuando
se logre integrar las mejores praxis en cada uno de los procesos de las organizaciones,
repercutiendo favorablemente en la mejora de la calidad y competitividad de las
mismas.

Por otro lado, Cardozo (2020) menciona que la madurez organizacional es la
capacidad que tienen las empresas para adaptarse a las practicas y procesos que se
implementan, ello se ve reflejado en el mejor desempefio y en la ventaja competitiva
ante otras empresas.

El objetivo de estudio del benchmarking es llegar a la fase de la madurez
organizacional, que conlleva a estandarizar las mejores practicas para un mejor
desempefio y obtener una ventaja competitiva en el mercado

Indicadores.

- Mejores praxis

Hitpass (2017) refiere que comparar datos en relacion al estudio del desempefio
en los procesos y actividades, asi como implementar préacticas que conllevan a mejores
resultados, permiten mejoras significativas en el desempefio. Por lo tanto, se lograra
cambios de paradigmas en las organizaciones, mejorar la gestion y se podra insertar

mejores practicas en cada uno de los procesos.
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El estudio adecuado del benchmarking conlleva a obtener las mejores
préacticas. En tal sentido, el funcionamiento de las organizaciones se realizard con
niveles éptimos en la gestion.

- Mejora de calidad

Hitpass (2017) menciona que la comparacion de los productos, servicios o el
desempefio de una organizacion con los competidores mas fuertes y consolidados del
mercado, se realiza con el propdsito de medir la calidad y la insercion de gestion
enfocada a los procesos de las organizaciones.

Uno de los objetivos del benchmarking es que los procesos, el desempefio, los
productos y servicios de las empresas logren la mas alta calidad para obtener una
ventaja competitiva frente a otras.

- Competitividad

Hitpass (2017) sefiala que el benchmarking es una herramienta fundamental
para determinar objetivos orientados en mejorar la competitividad, mediante la
evaluacion del desempefio en los procesos internos de la organizacion y el respectivo
analisis al compararlos constantemente con los competidores.

La mejora constante de los procesos en las organizaciones permite insertarse
en la competitividad del mercado, haciendo frente a las diversas amenazas que impiden
el desarrollo de las mismas.

Variable 2. Gestion de calidad

En tal sentido, Alcalde (2019) menciona que la gestién de calidad engloba a un
conjunto de actividades desarrolladas generalmente en el nivel de direccion, en la cual,
desarrollan actividades con una visién 6ptima de competitividad para posicionar a las

organizaciones en lo mas alto del mercado y ser los mejores del sector; para ello,
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buscan establecer un sistema de gestion de calidad donde estén establecidos las lineas
de accién, planes y esquemas organizativos de calidad que los conduzca al crecimiento
y mejora continua.

Del mismo modo, Cuatrecasas y Gonzalez (2017) sefialan que la calidad viene
a ser la capacidad que tiene cada organizacidon para satisfacer las necesidades y
exigencias de los usuarios; de este modo, la calidad alude al enfoque positivo de las
caracteristicas de los productos y servicios, conforme a las especificaciones y fines
para los que fueron destinados. Por otro lado, la competitividad es un factor
determinante para que el producto o servicio se presente con rapidez y a bajo costo, de
tal manera que el consumidor no dude en adquirirlo.

El objetivo primordial de las organizaciones es ofertar sus productos y
servicios con altos niveles de calidad, de tal manera que puedan ser percibidos
favorablemente por los clientes potenciales y asi lograr una buena imagen que les
permitird sostenerse en el mercado. Asimismo, mediante la mejora continua de la
calidad sera posible satisfacer e incluso superar las expectativas de los clientes.

Por otro lado, llzarbe et al. (2019) mencionan que las empresas en su constante
afan por alcanzar nuevos objetivos tienen que mantener una actidud autocritica y
proactiva, alcanzando de esta manera una adecuada gestion de calidad. En todo
momento se enfocardn en proponer nuevos objetivos y no esperar algin fracaso o error
para alcanzar la mejora continua. Del mismo modo, dan un alto valor a todos los
integrantes de las organizaciones, resaltando los de la alta direccion quienes son los
encargados de conducir la gestion de la calidad. Asimismo, los autores hacen
referencia al cliclo PDCA o Deming como un sistema que promueve la mejora

continua en sus cuatro fases; planificar, hacer, controlar y actuar.
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En la actualidad debido debido a la alta competitividad y a la problematica de
los diversos factores internos y extrernos de las organizaciones, es necesario implantar
un sistema de gestion de calidad como es el ciclo de Deming para lograr la mejora
continua y sostenibilidad de las empresas.

Dimension 1. Planificar

Itzarbe et al. (2019) sefialan que es la etapa inicial en el que se establecen los
objetivos y metas que las organizaciones pretenden alcanzar, para ello fijan y ordenan
el procedimiento a seguir para el logro de los objetivos trazados.

Esta etapa es el punto de partida para lograr la calidad, puesto que, se identifica
el problema latente que afrontan las empresas, para luego establecer objetivos y
establecer métodos idéneos para su cumplimiento.

Dimension 2. Hacer

Itzarbe et al. (2019) mencionan que en esta etapa se adecua y adapta los
modelos a seguir para alcanzar los objetivos de acuerdo a la realidad y necesidades de
las organizaciones.

Luego de haber establecido los métodos para alcanzar los objetivos,
corresponde ejecutarlos en razon a las necesidades y en busca de la mejora continua
de las empresas.

Dimension 3. Controlar

Itzarbe et al. (2019) refieren que en esta etapa resaltan las normas establecidas
por las organizaciones, ya que, en base a ello se realizara el sequimiento y control de

las tareas programadas, asi como de los objetivos previstos por las organizaciones.
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Es importante seguir paso a paso las actividades programadas y de ser el caso
realizar retroalimentaciones en las actividades que presentan deficiencias para
corregirlos oportunamente y asi cumplir con los objetivos trazados.

Dimensién 4. Actuar

Itzarbe et al. (2019) sefialan que es la etapa final del ciclo, en la cual, se procede
a registrar o asentar las acciones favorables durante el proceso de gestion de calidad,
de tal manera que se puedan emplear en futuros escenarios y utilizarlos como
herramientas para la mejora continua de las organizaciones.

Estandarizar las buenas acciones que permiten sostener la calidad y mejora
continua es de suma importancia, puesto que, permitira tener un panorama optimo ante

diversos escenarios fututos que las empresas puedan presentar.

Marco conceptual

Benchmarking. Proceso continuo que consiste en medir las practicas y
actividades que desarrolla una empresa frente a sus competidores lideres en el mercado
(Hitpass, 2017).

Capacidad. Es la predisposicién que tienen los miembros de una organizacién
hacia los clientes para prestar un servicio en base a la rapidez, garantia y calidad
(Martin et al., 2019).

Competitividad. La competitividad toma como referencia a una empresa sélida
en el mercado, y que esta condiciona a otras empresas de su rubro en cuanto a las
caracteristicas econdmicas y fisicas de los productos que ofrecen (Mufioz, 2018).

Fidelizacién. Busca mantener vinculos comerciales a largo plazo con los

clientes potenciales, sin basarse unicamente a la relacién comercial y monetaria; en tal
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sentido, busca que el consumidor tenga como referencia a la empresa respecto a los
servicios ofrecidos (L6pez, 2017).

Gestion de calidad. Conjunto de estrategias mediante cual conduce e impulsa
a las organizaciones para insertarse en la competitividad del mercado, integra los
procesos Yy establece lineas de accién con la finalidad de satisfacer plenamente a los
clientes (Gonzales y Manzanares, 2020).

Marketing. Proceso con un enfoque social y administrativo, en el cual, se
investiga las necesidades y deseos de un mercado objetivo; luego de ello, se establecen
ofertas més idoneas a fin de satisfacer dicho mercado (Sanchez y Jiménez, 2020).

Posicionamiento. Identidad de la marca ante la percepcién de los clientes de
una empresa, quienes son capaces de diferenciar las ventajas competitivas
diferenciales en cuanto a los productos y servicios que ofrece la empresa con otra de
su entorno (Pérez y Gonzales, 2017).

Produccion. Se orienta en la gestion mediante la aplicacion de métodos y
herramientas para lograr la transformacion de materia prima en productos finales con
altos niveles de eficiencia; para ello, se organizan adecuadamente los recursos de la
empresa como la materia prima, maquinarias y los recursos humanos (Garrido y
Romero, 2019).

Productividad. Relacién existente entre la cantidad de bienes y servicios que
produce una empresa con la cantidad de recursos empleados. Por otro lado, comprende
el buen rendimiento y eficiencia de los colaboradores de una empresa (Romero, 2018).

Rentabilidad. Comprende el resultado final de las decisiones proy politicas
empleadas por las empresas en terminos financieros, materiales y humanos, cuya

finalidad es obtener y méaximizar beneficios econémicos (Galan, 2021).
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Satisfaccién. Considera a los clientes que logran percibir el excelente
desempefio de la organizacion, respecto al producto y servicio adquirido, consideran
haber cumplido con sus expectativas. Para poder mantener estos niveles de satisfaccion

se requiere un trato personalizado con los clientes (Vélez, 2020).
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I11. HIPOTESIS
Hernandez y Mendoza (2018) sefialan que para formular hipétesis se requiere
evaluar una variable respecto a otra, explicar sus causas o pronosticar algo. Sin
embargo, no en todas las investigaciones cuantitativas se plantean hip6tesis como en
el estudio descriptivo, que solo se basa en describir las caracteristicas de la variable.
En esta investigacién no se planted hipotesis, ya que, solo se caracterizd y
describi6 la variable estudiada, no se experimentd ni manipulé la variable por ser de

alcance descriptivo — de propuesta.
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IV. METODOLOGIA
4.1. Disefio de la investigacion

El disefio utilizado en esta investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo y disefio no experimental — transversal — de propuesta.

Tipo de investigacion

Cuantitativo

Hernandez y Mendoza (2018) sefialan que el estudio cuantitativo es un método
de investigacion, que por medio de datos matematicos y/o estadisticos obtenidos de
los resultados de la investigacion, describen las caracteristicas de una determinada
variable de estudio.

Esta investigacion fue de tipo cuantitativo, porque permitié medir las
caracteristicas de la variable estudiada, logrando obtener respuestas idoneas para la
explicacién de los resultados.

Nivel de investigacion

Descriptivo

Hernandez y Mendoza (2018) mencionan que la investigacion descriptiva
muestra con precision las caracteristicas del objeto de estudio, para una adecuada
interpretacion y andlisis de las variables, no se focaliza en la explicacion, hipotesis o
predicciones respecto a los fendmenos de las variables.

La investigacion realizada fue descriptiva, ya que, se describid las principales

caracteristicas de la variable benchmarking.
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Disefio de investigacion

No experimental

Hernandez y Mendoza (2018) mencionan que el disefio de investigacion no
experimental se basa en la observacion de la variable sin realizar ninguna
manipulacion, apreciandola tal como se muestra en su contexto natural.

Esta investigacion fue no experimental, porque no se hizo ninguna
manipulacion con la variable benchmarking, se aprecid tal como se muestra en su
contexto.

Transversal.

Herndndez y Mendoza (2018) definen como estudio transversal a la
investigacion observacional de variables, analizando la informacién de una poblacion
0 muestra durante un tiempo determinado.

Esta investigacion fue de estudio transversal, porque se intervino una sola vez
para recopilar datos de la variable benchmarking durante un tiempo y espacio
determinado.

De propuesta.

Monroy y Nava (2018) sefialan que una investigacion de propuesta implica una
implementacion y programacion de actividades ante la problematica de la variable en
estudio.

La investigacion fue de propuesta debido a que se hizo propuestas y se elabor6
un plan de mejora para las MYPES del rubro pollerias de la ciudad de Huaraz,
precisando que se realiz6 el plan de mejora a raiz de los problemas hallados conforme

a los resultados.
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4.2. Poblacién y muestra

Poblacion.

Hernandez y Mendoza (2018) sefialan que la poblacion hace referencia al
conjunto finito e infinito de individuos, elementos y fendmenos con similares
caracteristicas, con quienes se desarrollara una investigacion.

En esta investigacion la poblacion estuvo conformado por un total de 22
gerentes de las MYPES del rubro pollerias del distrito de Huaraz, 2021. , cabe sefialar
que la informacion se obtuvo de los registros y base de datos de la Municipalidad
Provincial de Huaraz 2021, con numero de expediente 5679.

Muestra.

Hernandez y Mendoza (2018) mencionan que la muestra es una parte de una
poblacion que se toma para simplificar la ejecucion de un estudio extenso y asi poder
determinar el comportamiento de una variable.

La muestra de este estudio, fue censal por ser una poblacion pequefa, se
considero la misma cantidad de la poblacion conformada por 22 gerentes de las
MYPES del rubro pollerias del distrito de Huaraz, 2021.

Criterios de inclusion y exclusion.

Variable: benchmarking

Inclusion. Se encuestd Unicamente a los representantes de las MYPES
pollerias de la ciudad de Huaraz, 2021.

Exclusion. No se encuestd a representantes de las MYPES de otros rubros

ajenos a las pollerias de la ciudad de Huaraz, 2021.
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4.3. Definiciony operacionalizacion de variables e indicadores

. Definicion Definicion . : : - Escala de
Variable . Dimensiones Indicadores Items -
conceptual operacional medicion
Idertl)tllflcamon el 1. ¢La empresa identifica los principales
probiema problemas que aquejan sus clientes?
Identificacionde 2. ;La empresa realiza esfuerzos para
_ El Planeacion de | empresas determinar los mejores procesos Yy/o
'('lz'gl’a?s)s benchmarking actividades | comparables actividades de su competencia di recta?
; sera  medido , 3. ¢La empresa obtiene informacién sobre
menciona que por las fases de Metoglos para los mejores procesos y/o actividades de su
€5 Un proceso planeacion de recopilar datos competencia directa a través de encuestas
gggg‘igtjeo qgﬁ act,i\(ic_zlades, fisicas, telefonicas y virtuales?
Variable 1 | medir las | &nalisis  del Brechas de 4. ¢Laempresacompara con su competencia
practicas  y Qesempe_r)o. desempefio directa lo positivo 0 negativo de sus Ordinal
Benchmarking | actividades :)r:tezgr:?zca:c?ir(])nal Anélisis del procesos y/o actlvuzlades? S
que desarrolla g ' | desempefio 3 5. ¢la empresa re_allza eI_ analisis sobre
una empresa | 2CClONes. de Proyeccion del posibles escenarios del impacto de sus
frente a sus | CUmpPlimiento desempefio procesos y/o actividades a sus clientes en
competidores | ¥ _madurez el futuro?
lideres en el | Organizacional Resultad 6. ¢La empresa considera los resultados
mercado. (Sanchez, g:su tg 03 obtenidos para realizar las mejoras en los
2017). g obtenidos procesos Yy/o actividades orientados a sus
Integracion clientes?
organizacional 7. ¢Laempresa fija nuevas metas en funcion

Fijacion de metas

a las mejoras en los procesos Yy/o
actividades orientados a sus clientes?
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Variable

Definicion
conceptual

Definicion
operacional

Dimensiones

Indicadores

items

Escala de
medicion

Acciones de
cumplimiento

Planes de accién

o

¢La empresa implementa acciones para
prevenir y corregir los procesos y/o
actividades orientados a sus clientes?

Supervision del
progreso

¢La empresa hace seguimiento por metas
a las actividades realizadas a los procesos
y/o actividades orientados a sus clientes?

Retroalimentacion

10.

¢La empresa realiza recomendaciones de
mejora en plena ejecucion de los procesos
y/o actividades orientados a sus clientes?

Madurez
organizacional

Mejores praxis

11.

¢La empresa implementa practicas
obtenidas de las experiencias en la
ejecucion de los procesos y actividades
para que funcionen bien y produzcan
buenos resultados?

Mejora de calidad

12.

¢cLa empresa promueve normar 'y
formalizar sus procesos y actividades para
obtener altos estandares de calidad?

Competitividad

13.

iLa empresa busca superar
constantemente a su competencia directa
con sus procesos Yy/o actividades
orientados a sus clientes?

Nota: Elaboracion propia
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Variable Definicion Defmlplon Dimensiones Indicadores items Esca_lq gle
conceptual operacional medicion
Posicion de la 14. ¢ldentifica los problemas en los procesos de
empresa su empresa?
Conjunto  de
estra_teglas - F|J_ac!on de 15. ¢Fija objetivos después de haber realizado un
mediante el Planificar | objetivos diagnostico de su empresa?
cual impulsa a '
las empresas a | La gestion de icacid ) )
insertarse en la | calidad sera ’;‘i’:;g;:g? de 16. (Emplea métodos y/o estrategias para
competitividad | medido  por alcanzar los objetivos de su empresa?
Variable 2 | del mercado, | las etapas de - ion d
integra los | planificar, Hacer EJecug!on_ € 17. ¢Cumple ordenadamente los procedimientos Ordinal
Gestién de | procesos y | hacer, procedimientos instaurados en su empresa?
calidad establece lineas | verificar vy —
de accion con | actuar . Evaluacion de 18. ¢Realiza seguimiento a las tareas
la finalidad de | (lzarbe etal., | Verificar | resultados orogramadas y sus resultados?
satisfacer a los | (2019)
clientes Estandarizar 19. ¢(Norman los métodos y/o estrategias
(Gonzéles vy acciones favorables de su empresa para solucionar
Manzanares, problemas en el futuro?
2020). Actuar 20

Sostener acciones
de mejora

. ¢Los métodos y estrategias para llevar a cabo

los planes de su empresa estan enmarcados
en la mejora continua?

Nota: Elaboracion propia
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica.

Hernandez y Mendoza (2018) consideran que la encuesta es generalmente
utilizada en investigaciones cuantitativas, cuyo objetivo es obtener informacion
respecto a las caracteristicas de una variable de estudio en una determinada poblacion.

En esta investigacion se utilizé la técnica de la encuesta, mediante su aplicacion
se obtuvo informacion de las caracteristicas de la variable benchmarking, estuvo
dirigido hacia 22 representantes de las MYPES del rubro pollerias de la ciudad de
Huaraz, 2021. Posteriormente esta informacion permitiéo formular tablas y graficos
estadisticos para su analisis e interpretacion.

Instrumento.

Herndndez y Mendoza (2018) sefialan que el cuestionario permite estandarizar
y ordenar el proceso de recopilacion de datos, del mismo modo, el conjunto de
preguntas esta estructurado en base a la variable de estudio.

Se utilizo el cuestionario como instrumento, mediante el cual, se obtuvo datos
necesarios de la variable estudiada; estuvo integrado por 13 preguntas cerradas
enfocadas en alcanzar los objetivos de la investigacion, a su vez divididas en cinco
partes: 1). Caracteristicas de la planeacion conformada por 03 preguntas, 2).
Caracteristicas del andlisis conformada por 02 preguntas, 3). Caracteristicas de la
integracién conformado por 02 preguntas, 4). caracteristicas de la accién conformado
por 03 preguntas, 5). Caracteristicas de la madurez conformado por 03 preguntas;
precisando que el cuestionario fue validado por juicio de expertos de la universidad y

otras entidades.
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4.5. Plan de anélisis

Hernandez y Mendoza (2018) mencionan que el plan de andlisis es un
procedimiento que consiste en adquirir, organizar y analizar los datos materia de
investigacion, del mismo modo, permite la descripcion de las caracteristicas de la
variable en estudio.

Para llevar a cabo la recoleccion de datos y su posterior analisis e interpretacion
se realizo el siguiente procedimiento: 1. Aceptacion del consentimiento informado por
los gerentes de las pollerias del distrito de Huaraz 2021; 2. Aplicacién del cuestionario
a través de la encuesta; y 3. Procesamiento de la informacion; Asimismo, para realizar
este proceso se utilizo bases de datos como Excel con la finalidad de realizar tablas y
figuras que facilitaron el andlisis e interpretacion de los resultados; del mismo modo
se utiliz6 herramientas informaticas como Microsoft Word, Mendeley, Turnitin y

otros.
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4.6. Matriz de consistencia

Titulo Enunciado Objetivos Hipdtesis Variable | Metodologia Poblacion _Tecnlcae Pla}n_d_e
y muestra |instrumento | analisis
Objetivo general:
Establecer las propuestas de mejora de
los factores relevantes del
benchmarking para la gestion de calidad
de las micro y pequefias empresas, rubro
pollerias del distrito de Huaraz, 2021. Poblacién
Obijetivos especificos: — Muestra
Propuestas de | ;Cuales son las |1. Determinar las caracteristicas de la Se utilizo Se
mejora de 1os | propuestas de plgneamén deNact|V|dades de las Tino: una emplearon
factores mejora de los micro y pequefias empresas, rubro po: poblacién los
relevantes del | factores pollerias en el distrito de Huaraz, |No se Cuantitativo | octral Técnica:  [siguientes
benchmarking | relevantes del | 2021. planted Nivel- compuesta | Epcuesta.  [Programas
para la gestion | benchmarking hipétesisya | Variable | o . por 22 " finforméticos:
de calidad de | para la gestion |2. Describir las caracteristicas del que solo se Descriptivo gerentes | _
las micro y | de calidad de | analisis del desempefio de las micro |caracteriz6 |Benchmarking | .. . de las NSLIUMENIO: | -y i rosoft
pequefias las  micro vy y pequefias empresas, rubro pollerias \y describié Diseno: micro y Cuestionario | oy
empresas, pequefias en el distrito de Huaraz, 2021. la variable No pequefias - Microsoft
rubro pollerias | empresas, rubro estudiada. experimental - empresas, Excel
en el distrito | pollerias en el |3. Identificar las caracteristicas de la transversal - rubro - Mendeley
de  Huaraz, | distrito de | integracion organizacional de las de propuesta. pollerfas - Turnitin.
2021 Huaraz, 20217 micro y pequefias empresas, rubro del distrito
pollerias en el distrito de Huaraz, de Huaraz,
2021. 2021.

. Detallar las caracteristicas de las

acciones de cumplimiento de las
micro y pequefias empresas, rubro
pollerias en el distrito de Huaraz,
2021.
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Titulo

Enunciado

Objetivos

Hipotesis

Variable

Metodologia

Poblacion
y muestra

Técnica e
instrumento

Plan de
analisis

5. Precisar las caracteristicas de la
madurez organizacional de las micro
y pequefias empresas, rubro pollerias
en el distrito de Huaraz, 2021.

6. Elaborar un plan de mejora de los

factores relevantes del
benchmarking para la gestion de
calidad de las micro y pequefias
empresas, rubro pollerias en el
distrito de Huaraz, 2021.

Nota: Elaboracion propia
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4.7. Principios éticos
En la presente investigacion se aplicé los principios éticos establecidos en el
codigo de ética para la investigacion, version 004 de la ULADECH.

1. Principio de proteccion a las personas; se elabord el protocolo de
consentimiento informado con el proposito de obtener la aceptacion de los
representantes de las MYPES del rubro pollerias, considerando aceptado desde
momento que los participantes firmaron el mencionado documento, se uso
implementos de bioseguridad a fin de prevenir el contagio del Covid 19.
Mediante el protocolo de consentimiento informado se di6 a conocer
expresamente que la investigacion tuvo como finalidad obtener informacion
sobre la variable benchmarking para la gestion de la calidad de las pollerias del
distrito de Huaraz. Del mismo modo se dié a conocer que se garantizaria el
respeto de la privacidad de los participantes, la preservacion de la
confidencialidad de los datos a recolectar y todos los productos provenientes
de la investigacion. Previo al trabajo de campo se hizo llegar una carta dirigida
a los gerentes de las empresas del rubro en estudio, solicitando la autorizacion
para realizar la investigacion.

2. Principio de beneficencia y no maleficencia; durante el proceso de
recoleccion de informacion se informd a los participantes que la investigacién
no representaba ningun riesgo perjudicial para ellos ni para el investigador. El
proceso Unicamente se enfocd en acrecentar los beneficios a favor de la
investigacion, prevaleciendo en todo momento los derechos de los

participantes.
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3. Principio de justicia; previo al inicio del proceso de recoleccion de
informacion se realizé encuestas piloto con los participantes, cuya finalidad fue
determinar errores o vacios en la investigacion; para ello, se recomendo a los
participantes revisar detenidamente el instrumento para detectar posibles
falencias y asi poder realizar el levantamiento oportuno de las observaciones.
Asimismo en esta investigacion no se declar6é ninguna limitacion en cuanto a
capacidades, habilidades o conocimiento, por mantenerse en constante
actualizacion respecto a la variable en estudio.

4. Principio de integridad cientifica; antes de iniciar el trabajo de campo se
informé a los participantes, la transparencia absoluta durante el recojo de
informacion; rechazando rotundamente posibles adulteraciones, cambio de
informacion o llenado de espacios en blanco. Cabe mencionar que no se
presentaron conflictos de intereses que interrumpan el curso de la
investigacion, de haberse suscitado se daria pronta solucion para evitar sesgos
durante el estudio.

5. Principio de libre participacion y derecho a estar informado; para esta
investigacion se solicitdé la participacion a través del consentimiento
informado, precisando que la aceptacion fue de forma voluntaria y de acuerdo
al tiempo y disposicion de los participantes. Asimismo se informo a los
participantes que de existir alguna duda lo mencionen sin recelos con la
finalidad de absolverlas oportunamente y asi evitar inconvenientes durante la
investigacion.

6. Principio cuidado del medio ambiente y a la biodiversidad; para esta

investigacion no se consideré como muestra de estudio a especies vegetales ni
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animales que ponga en riesgo a la biodiversidad, tampoco se hizo aplicaciones
con el medio ambiente durante el estudio. En tal sentido, no se declaran dafios,
riesgos o beneficios potenciales a consecuencia de ellos. Precisando que la
muestra de estudio fueron los gerentes de las MYPES rubro pollerias de la

ciudad de Huaraz, 2021.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1.

Caracteristicas de la planeacion de actividades de las micro y pequefias empresas,

rubro pollerias en el distrito de Huaraz, 2021.

Caracteristicas de la planeacion N %
Identifica los principales problemas

Siempre 15 68.18
Algunas veces 6 27.27
Nunca 1 4.55
Total 22 100.00
Determina los procesos de su competencia

Siempre 16 72.73
Algunas veces 6 27.27
Nunca 0 0.00
Total 22 100.00
Utiliza métodos para obtener informacion

Siempre 5 22.73
Algunas veces 11 50.00
Nunca 6 27.27
Total 22 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES

del rubro pollerias de la ciudad de Huaraz, 2021.
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Tabla 2.

Caracteristicas del andlisis del desempefio de las micro y pequefias empresas, rubro

pollerias en el distrito de Huaraz, 2021.

Caracteristicas del analisis N %
Compara lo positivo 0 negativo

Siempre 13 59.09
Algunas veces 8 36.36
Nunca 1 4.55
Total 22 100.00
Realiza proyecciones del desempefio

Siempre 16 72.73
Algunas veces 6 27.27
Nunca 0 0.00
Total 22 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES

del rubro pollerias de la ciudad de Huaraz, 2021.
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Tabla 3.

Caracteristicas de la integracion organizacional de las micro y pequefias empresas,

rubro pollerias en el distrito de Huaraz, 2021.

Caracteristicas de la integracion N %
Considera los resultados obtenidos

Siempre 17 77.27
Algunas veces 5 22.73
Nunca 0 0.00
Total 22 100.00
Fija nuevas metas

Siempre 20 90.91
Algunas veces 2 9.09
Nunca 0 0.00
Total 22 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES

del rubro pollerias de la ciudad de Huaraz, 2021.
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Tabla 4.

Caracteristicas de las acciones de cumplimiento de las micro y pequefias empresas,

rubro pollerias en el distrito de Huaraz, 2021.

Caracteristicas de la accion N %
Implementa acciones

Siempre 19 86.36
Algunas veces 3 13.64
Nunca 0 0.00
Total 22 100.00
Hace seguimiento por metas
Siempre 14 63.64
Algunas veces 8 36.36
Nunca 0 0.00
Total 22 100.00
Realiza recomendaciones de mejora
Siempre 15 68.18
Algunas veces 6 27.27
Nunca 1 4.55
Total 22 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES

del rubro pollerias de la ciudad de Huaraz, 2021.
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Tabla 5.

Caracteristicas de la Madurez organizacional de las micro y pequefias empresas,

rubro pollerias en el distrito de Huaraz, 2021.

Caracteristicas de la madurez N %
Implementa préacticas

Siempre 19 86.36
Algunas veces 3 13.64
Nunca 0 0.00
Total 22 100.00
Norman sus procesos para obtener calidad

Siempre 17 77.27
Algunas veces 5 22.73
Nunca 0 0.00
Total 22 100.00
Busca superar a su competencia

Siempre 17 77.27
Algunas veces 5 22.73
Nunca 0 0.00
Total 22 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES

del rubro pollerias de la ciudad de Huaraz, 2021.
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Tabla 6

Propuestas de mejora de los factores relevantes del benchmarking para la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas, rubro pollerias
en el distrito de Huaraz, 2021

Consecuencias del

recopilar datos

su competencia
directa enfocado a
los clientes, puesto
que no emplean
técnicas y/o métodos
para recopilar

informacion.

informacion requiere
de gastos muy
elevados y lo
consideran
innecesario.

competitividad del
mercado.
- Baja capacidad de
respuesta ante
posibles amenazas

externas.

clientes,  quienes
darédn su punto de
vista en cuanto al
desempefio de una
empresa frente a

otra del rubro.

representante

Indicadores Problemas Causas del problema Accidon de mejora | Responsables | Presupuesto
problema
La mitad de los - Informacion sobre .
Implementacion de
representantes de las procesos yl
o métodos y/o
MYPES del rubro actividades de los | =~
) Los representantes de ) técnicas para
pollerias, solo ] competidores con
las MYPES pollerias, obtener
algunas veces ) alto grado de| y
_ _ | consideran que | ) informacion como
obtienen informacion o incertidumbre,
_ establecer técnicas y/o | encuestas y
confiable sobre los _ ello no permite ) o
Métodos para ) métodos para recopilar | entrevistas a los | El propietario o
mejores procesos de insertarse en la S/.500
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Consecuencias del

Indicadores Problemas Causas del problema Accion de mejora | Responsables | Presupuesto
problema
Realizar el

Gran parte de los diagnostico

representantes de las situacional de las

MYPES del rubro empresas en base a

pollerias, solo | Los representantes de |- Bajo nivel de| la informacién

algunas veces | las MYPES del rubro | competitividad recopilada, de tal

comparan con su | pollerias confianensu | frente a otras| manera, que se

competencia directa | experiencia 'y no| MYPES del | pueda evaluar el o
Brechas del o _ ) ) N El propietario o

. lo positivo o0 negativo | consideran necesario | rubro. desempefio actual S/. 500

desempefio representante.

de sus procesos y
actividades orientado
a los  clientes,
evidenciando un bajo
nivel de
competitividad en el

sector.

comparar y analizar las
brechas existentes de
sus procesos enfocado
a los clientes.

- Carencia de una
politica de calidad
enmarcada en la

mejora continua.

de las empresas
frente a los clientes,
analizar las brechas
del desempefio con
otras empresas Yy
elaborar un informe
con los resultados

obtenidos.

Nota: Elaboracion propia
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5.2. Andlisis de resultados

Tabla 1. Caracteristicas de la planeacion de actividades de las micro y
pequefias empresas, rubro pollerias en el distrito de Huaraz, 2021.

El 68.18% de los representantes encuestados de las MYPES del rubro
estudiado siempre identifican los principales problemas que aquejan sus clientes.
Resultado que contrasta con Salazar (2020) quien menciona que el 60,00% de los
representantes algunas veces identifican los problemas o actividades en su empresa.
Asimismo el resultado coincide con Sanchez (2017) quien sefiala en su libro , que para
iniciar el proceso de benchmarking en una organizacién es importante identificar los
problemas durante el desarrollo de sus actividades, ya que, estas actividades repercuten
en sus clientes. Por lo tanto, la determinacion oportuna de la problematica respescto a
las actividades que realiza una organizacion es el punto de partida para inicar una
correcta planificacion y establecer objetivos.

El 72.73% de los representantes encuestados de las MYPES del rubro
estudiado siempre realizan esfuerzos para determinar los mejores procesos y/o
actividades de su competencia directa. Resultado que difiere con Huaman (2019) quien
menciona que el 40,5% de los representantes de las MYPES siempre verifican las
mejores practicas de su competencia directa para ponerlo en préctica en sus empresas.
Por otro lado, este resultado coincide con Isaza (2018) quien sefiala en su libro que el
benchmarking se engloba en un proceso sistémico y constante para la evaluacion de
los procesos y actividades de las organizaciones con mejores practicas en el mercado.
En tal sentido, las organizaciones en busca de la mejora continua rastrean su entorno

competitivo para poder mejorar e integrar las actividades que le seran favorables.
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El 50.00% de los representantes encuestados de las MYPES del rubro pollerias
algunas veces obtienen informacion sobre los mejores procesos de su competencia
directa a través de encuestas. Resultado que coincide con Valenzuela (2019) quien
menciona que el 36, 4 % algunas veces emplea tecnologias para obtener informacion
de sus competidores directos. Por otro lado, este resultado contrasta con S&nchez
(2017) quien sefiala en su libro que para poder realizar una correcta planeacién dentro
del proceso del benchmarking es importante saber como determinar el método para la
recoleccion de informacién. Por tal motivo, es importante aplicar técnicas de
recoleccion de informacién, ya que, por medio de ello se obtendra informacién con
altos niveles de confiabilidad.

Tabla 2. Caracteristicas del analisis del desempefio de las micro y
pequefias empresas, rubro pollerias en el distrito de Huaraz, 2021.

El 59.09% de los representantes encuestados de las MYPES del rubro
estudiado siempre comparan con su competencia directa lo positivo o negativo de sus
procesos y/o actividades. Resultado que contrasta con Huaman (2019) quien menciona
que el 45,9% de los representantes de las empresas siempre realizan comparaciones de
sus procesos con otras empresas de su entorno. Por otro lado, coincide con Valenzuela
(2019) quien sefiala que el 55,2% de los representantes de las MYPES siempre
identifican informacion especifica de sus competidores y los comparan con sus
empresas. Asimismo coincide con Sanchez (2017) quien menciona en su libro que para
desarrollar las actividades planificadas es preciso determinar las brechas existentes con
otras empresas del entorno. Por lo tanto, la determinacion de las brechas del
desempefio de una organizacion permitira saber la situacion actual en cuanto a los

procesos Yy el nivel de competitividad en el mercado.
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El 72.73% de los representantes encuestados de las MYPES del rubro
estudiado siempre realizan el analisis sobre posibles escenarios del impacto de sus
procesos y/o actividades a sus clientes en el futuro. Este resultado coincide con
Sanchez (2017) quien sefiala en su libro que determinar el nivel del desempefio futuro
hace referencia a establecer las diferencias entre el desempefio ideal esperado con el
desemperio actual de la organizacion. Por tal motivo, realizar una proyeccion a futuro
de una organizacion y compararla con la ejecuciéon de las actividades actuales,
permitira determinar estadisticamente el desarrollo y evolucién de la organizacion.

Tabla 3. Caracteristicas de la integracion organizacional de las micro y
pequefias empresas, rubro pollerias en el distrito de Huaraz, 2021.

El 77.27% de los representantes encuestados de las pollerias siempre
consideran los resultados obtenidos para realizar mejoras en los procesos y/o
actividades orientados a sus clientes. Resultado que contrasta con Bravo (2019) quien
menciona que el 39% algunas veces consideran las buenas actividades para insertarlo
en los procesos de sus empresas. Por otro lado, coincide con Sanchez (2017) quien
sefiala en su libro que se debe informar los resultados obtenidos con relacion al
benchmarking, para realizar mejoras y mitigar las brechas del desempefio. En tal
sentido, los resultados de las actividades realizadas por las organizaciones permitiran
objetivamente visualizar los vacios existentes durante el proceso y resolverlos
oportunamente.

El 90.91% de los representantes encuestados del rubro pollerias siempre fijan
nuevas metas en funcién a las mejoras en los procesos y/o actividades orientados a sus
clientes. Resultado que coincide con Sanchez (2017) quien sefiala en tu libro que de

acuerdo a los resultados obtenidos respecto al benchmarking se establecen nuevas
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metas. En tal sentido, conforme a los resultados de los procesos y de acuerdo al entorno
de las organizaciones se establecen metas que permitirdn cumplir eficientemente los
objetivos trazados.

Tabla 4. Caracteristicas de las acciones de cumplimiento de las micro y
pequefias empresas, rubro pollerias en el distrito de Huaraz, 2021.

El 86.36% de los representantes encuestados del rubro pollerias siempre
implementan acciones para prevenir y corregir los procesos y/o actividades orientados
a sus clientes. Resultado que contrasta con Bravo (2019) quien sefiala que el 48% muy
pocas veces realizan acciones de seguimiento y control en sus procesos. Por otro lado,
coincide con Sanchez (2017) quien menciona en su libro que es necesario establecer
acciones durante el proceso para el cumplimiento de las actividades con la finalidad
de minimizar los errores. Por tal motivo, establecer un plan de contingencia permitira
contrarrestar resultados desfavorables durante los procesos y actividades de las
organizaciones.

El 63.64% de los representantes encuestados del rubro pollerias siempre hacen
seguimiento por metas a las actividades realizadas en los procesos y/o actividades
orientados a sus clientes. Resultado que coincide con Huaman (2019) quien menciona
que el 51,4% de los representantes de las MYPES siempre monitorean sus actividades
en relacion a los objetivos trazados. Asimismo coincide con Sanchez (2017) quien
menciona en su libro que durante el proceso de benchmarking se debe supervisar el
correcto cumplimiento de las actividades establecidas. En tal sentido, es importante
realizar una vigilancia de las actividades que se realiza en los procesos de las

organizaciones para alcanzar los objetivos y metas trazadas.
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El 68.18% de los representantes encuestados del rubro pollerias siempre
realizan recomendaciones de mejora en plena ejecucion de los procesos y/o actividades
orientados a sus clientes. Contrastando con Bravo (2019) quien menciona que el 87%
algunas veces implementan acciones necesarias para la mejora continua de los
procesos. Por otro lado, coincide con Sanchez (2017) quien menciona en su libro que
es necesario adecuar constantemente el proceso de benchmarking con el fin de obtener
la mejora continua. Por lo tanto, la mejora continua en los procesos de las empresas,
permitira alcanzar niveles 6ptimos de calidad durante la ejecucion de los procesos.

Tabla 5. Caracteristicas de la Madurez organizacional de las micro y
pequefias empresas, rubro pollerias en el distrito de Huaraz, 2021.

El 86.36% de los representantes encuestados del rubro pollerias siempre
implementan préacticas obtenidas de las experiencias para que funcionen bien y
produzcan buenos resultados. Resultado que coincide con Mata (2019) quien
menciona que el 100% de los representantes de las MYPES consideran que si es
necesario integrar las buenas practicas para el buen funcionamiento de las empresas.
Asimismo coincide con Sanchez (2017) quien menciona en su libro, que para realizar
un buen proceso de benchmarking se debe implementar las mejores praxis en cada uno
de los procesos de la organizacion. En tal sentido, los buenos resultados de una
organizacion son producto de un buen proceso e integracion de las mejores praxis
enfocadas en la satisfaccion de los clientes.

El 77.27% de los representantes encuestados del rubro pollerias siempre
promueven normar y formalizar sus procesos y actividades para obtener altos
estandares de calidad. Resultado que coincide con Isaza (2018) quien menciona en su

libro que el benchmarking es una herramienta fundamental para las empresas, ya que,
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su aplicacion puede conducir a una mayor productividad, calidad y competitividad. En
tal sentido, estandarizar los mejores procesos de las organizaciones permite seguir una
secuencia de resultados favorables y de satisfaccion al cliente.

El 77.27% de los representantes encuestados del rubro pollerias siempre
buscan superar constantemente a su competencia directa con sus procesos Y/o
actividades orientados a sus clientes. Resultado que coincide con Armendariz (2019)
quien menciona en su libro que el benchmarking es una herramienta importarte que se
enfoca en la constante evaluacion y analisis de los competidores a fin de estar al mismo
nivel o incluso superarlas. En tal sentido, ser una organizacion lider en su entorno

repercutira favorable en cuanto a la sostenibilidad y rentabilidad.
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VI. CONCLUSIONES

La mayoria de los representantes encuestados identifican los principales
problemas que aquejan sus clientes y maximizan sus esfuerzos para determinar los
mejores procesos de su competencia directa. Por otro lado, algunas veces obtienen
informacion de otras empresas a través de encuestas fisicas, telefonicas o virtuales.

La mayoria de los representantes encuestados comparan con su competencia
directa lo positivo o negativo de sus procesos, realizan el andlisis sobre posibles
escenarios del impacto de sus procesos y/o actividades a sus clientes en el futuro.

La mayoria consideran los resultados obtenidos para realizar las mejoras en los
procesos orientados a sus clientes y fijan nuevas metas en funcion a las mejoras en los
procesos orientados a sus clientes.

La mayoria implementan acciones para prevenir y corregir los procesos
orientados a sus clientes, hacen seguimiento por metas a las actividades realizadas a
los procesos orientados a sus clientes y realizan recomendaciones de mejora en plena
ejecucion de los procesos orientados a sus clientes.

La mayoria implementan practicas obtenidas de las experiencias para que
funcionen bien y produzcan buenos resultados, promueven normar y formalizar sus
procesos para obtener altos estandares de calidad y buscan superar constantemente a
su competencia directa con sus procesos orientados a sus clientes.

Se establecio un plan de mejora en base a los resultados obtenidos y en relacién
a las caracteristicas del proceso del benchmarking. De acuerdo a los métodos para
recopilar datos, se propuso acciones de implementacion de métodos para obtener
informacion mediante encuestas y/o entrevistas a los clientes; del mismo modo, para

las brechas del desempefio se propuso acciones para realizar el diagnotico situacional
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de las empresas en base a la informacién recopilada, de tal manera que se pueda
evaluar el desempefio actual, analizar las brechas existentes y elaborar un informe con
los resultados obtenidos. Asimismo, el plan de mejora propuesto servira para que los

representantes del rubro pollerias integren las mejores practicas en sus procesos.
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VII. RECOMENDACIONES

Realizar evaluaciones de manera permanente en cuanto a los procesos que se
realizan dentro de sus empresas, ello permitird realizar una adecuada planificacion
orientado hacia el cumplimiento de los objetivos trazados. Del mismo modo, se
recomienda establecer técnicas para recopilar informacion sobre los procesos y
actividades que realizan otras empresas con la finalidad de obtener datos fidedignos
para su procesamiento y analisis correspondiente.

Hallar las brechas del desempefio en cuanto a los procesos y actividades con
otras empresas del rubro, a fin de autoevaluarse y saber el nivel de competitividad en
el mercado. Asimismo se recomienda realizar proyecciones futuras en cuanto a la
repercusion de los procesos que se realizan en las empresas del rubro pollerias a fin de
establecer nuevas metas y objetivos para la sostenibilidad y rentabilidad de estas.

Direccionar el desempefio hacia la mejora continua, realizando
retroalimentaciones e integrando los mejores procesos y/o actividades para potenciar
y mejorar el rendiemiento de las empresas.

Verificar y controlar el cumplimiento de los procesos que se realizan dentro de
las empresas, de tal manera que se pueda actuar oportunamente para corregir las
deficiencias que se puedan presentar en la ejecucion de sus procesos.

Formalizar y estandarizar las mejores practicas producto de la experiencia, esto
permitird seguir por la misma senda del éxito y el buen posicionamiento en el mercado.

Se sugiere a los representantes de las pollerias implementar y/o acondicionar

las propuestas de mejora elaborado por el investigador.
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PLAN DE MEJORA PARA LAS MYPES DEL RUBRO POLLERIAS
DEL DISTRITO DE HUARAZ
1. Datos generales:
e Nombre o razon social: Pollerias de la ciudad de Huaraz.
e Giro de la empresa: Servicio.
e Direccion: Huaraz — Huaraz — Ancash.
e Nombre del representante: Propietarios y/o representantes de las pollerias.
2. Misién
Satisfacer a los clientes acogiéndolos en ambientes amigables, comodos y
saludables; brindando una atencién exclusiva y ofreciendo los mejores pollos a brasa
con insumos e ingredientes de alta calidad.
3. Vision
Ser reconocidos a nivel regional y nacional por ser la mejor polleria en brindar
platos exquisitos y con una atencion personalizada con sus clientes; del mismo modo,
expandirse instalando sucursales dentro y fuera de la region.
4. Objetivos
- Mejorar constantemente la atencién al cliente enfocado en un trato preferencial y
personalizado.
- Garantizar, mantener y mejorar la calidad de los pollos a la brasa de acuerdo a las
exigencias de los clientes.
- Ofrecer un ambiente amigable, comodo y saludable a los clientes.
5. Productos y/o servicios
Los productos y servicios que ofrecen las pollerias se ajustan a las exigencias

de los clientes a fin de cumplir las expectativas y satisfaccion plena de los mismos.
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6. Organigrama de la empresa

GERENTE
GENERAL
----------------------------- CONTADOR
| | | |
AREA DE AREA DE AREA DE AREA DE
PRODUCCION CAJA SALON LIMPIEZA

6.1. Descripcion de funciones

Cargo Gerente general
Perfil Licenciado en administracion
Funciones - Representar legalmente a la empresa

- Establecer metas y objetivos; asi como verificar su
cumplimiento.

- Definir estrategias para el cumplimiento de las metas y
objetivos trazados.

- Garantizar un adecuado clima laboral entre las diferentes
areas.

- Organizar las actividades a realizarse y hacer el seguimiento
respectivo.

- Preservar la buena imagen de la empresa.

Dependencia

Duefio de la polleria

Cargo Responsable del &rea de produccion
Perfil Técnico en gastronomia
Funciones - Solicitar oportunamente los insumos necesarios para la

preparacion de pollos a la brasa.
- Verificar que los insumos sean los adecuados y cumplan los

estandares de calidad.
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- Realizar la preparacion de pollos a la brasa conforme a los
estandares de calidad.

- Operar y manipular los equipos para la produccién teniendo
en cuenta los manuales y maximizando la seguridad a fin de

evitar riesgos.

Dependencia

Gerente o administrador

Cargo Responsable de caja

Perfil Estudios técnicos o universitarios en administracion o
contabilidad

Funciones - Registrar todos los movimientos (salidas/entradas) de dinero

que realiza la empresa.

Entregar los respectivos comprobantes de pago a los clientes.

Informar diariamente el saldo obtenido.

Maximizar la seguridad, evitando el ingreso de personas

ajenas al area.

Dependencia

Gerente o administrador

Cargo Responsable del area de salén
Perfil Estudios técnicos en administracion
Funciones - Brindar un trato amable y cortés a los clientes.

Localizar a los clientes en espera para su pronta atencion.

Acomodar al cliente en la mesa de su eleccion y brindarles

todas las facilidades posibles.

Brindar las cartas y tomar las 6rdenes de los pedidos.

Dar el alcance sobre las ofertas y promociones a los clientes.

Brindar la cuenta a los clientes e invitarles a que realicen el

pago en caja.

Recoger los platos y utensilios de cocina.

Dependencia

Gerente o administrador
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Cargo Responsable de limpieza

Perfil Secundaria completa

Realizar la limpieza de todas las areas de la empresa.

Funciones

Verificar que los articulos de limpieza se encuentren en buen

estado.
Mantener y garantizar el buen funcionamiento de los

servicios higiénicos.
Utilizar en todo momento equipos de bioseguridad.

Dependencia Gerente o0 administrador.
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7. Diagnostico empresarial

Al

AE

el NS>

FORTALEZAS
Personal con experiencia en el rubro.
Infraestructura acogedora para los clientes.
Precio adecuado.
Capacidad crediticia ante un posible
crecimiento y expansion de las pollerias.

DEBILIDADES

. Inexistencia de un manual de organizacion

funciones.

. Desconocimiento  por parte de los

colaboradores sobre la vision, mision y
objetivos de las pollerias.

. Falta de innovacién o valor agregado a los

productos.

. Personal con alta rotacion.

OPORTUNIDADES

. Disponibilidad de tecnologia para ofrecer los
productos y realizar ventas.

. Ubicacion geogréfica estratégica en la ciudad
de Huaraz

. Promocién a nivel nacional del pollo a la brasa
como plato bandera del pais.

. Clientes no fidelizados y que no muestren
preferencia por alguna polleria en particular.

FO

. Establecer un plan Emarketing, para dar a

conocer la calidad del producto y servicio de
las pollerias (F1, F2, F3, 01, O4,)

. Elaborar proyectos de inversién para

expandir e instalar nuevos locales (F4,02,03)

DO

. Elaborar planes de accién y presupuestos para

responder adecuadamente a la demanda y
exigencia de los clientes(D1,D2, 02, 03,04)

. Capacitar y concientizar a los colaboradores

respecto a la mision y visién de las pollerias
ante el crecimiento y desarrollo futuro (D2,
D2, 03,04)

AMENAZAS

. Nuevos competidores en el rubro pollerias.

. Inflacion econdmica(alza de precios en los
insumos)

. Mejores ofertas laborales para los colaboradores
por parte de la competencia.

. Productos sustitutos que se ofrece en el mercado

EFA

. Promocionar la imagen institucional a través

concursos y ferias gastrondmicas (F1, F2,
F3,A1,A4)

Establecer planes de motivacion e incentivos
hacia los colaboradores (F1, A2)

DA

. Fortalecer la estructura organizacional

mediante un buen disefio organizacional (D1,
D2, D3,A3)

. Fidelizar clientes mediante la formulacién de

estrategias de marketing (D3, D4, Al, A2,
Ab)
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8. Indicadores de gestion

Indicadores

Evaluacion de los indicadores de las mypes

datos

Meétodos para recopilar

rubro pollerias

La mitad de los representantes de las MYPES del
solo algunas veces obtienen
informacion confiable de los procesos de su
competencia directa enfocado a los clientes.

Brechas del desempefio

empresas del rubro..

Gran parte de los representantes de las MYPES del
rubro pollerias solo algunas veces determinan las
brechas del desempefio en cuanto a sus actividades y
procesos orientado a los clientes frente a otras

9. Problemas

Indicadores

Problema

Surgimiento del problema

Métodos para
recopilar datos.

La mitad de los representantes de
las MYPES del rubro pollerias,
solo algunas veces obtienen
informacion confiable sobre los
mejores  procesos de  su
competencia directa enfocado a los
clientes, puesto que no emplean
técnicas y/o métodos para
recopilar informacion.

Los representantes de las
MYPES pollerias,
consideran que establecer
técnicas y/o métodos para
recopilar informacion
requiere de gastos muy
elevados y lo consideran
innecesario.

Brechas del
desempefio

Gran parte de los representantes de
las MYPES del rubro pollerias,
solo algunas veces comparan con
su competencia directa lo positivo
0 negativo de sus procesos Yy
actividades orientado a los
clientes, evidenciando un bajo
nivel de competitividad en el
sector.

Los representantes de las
MYPES del rubro pollerias
confian en su experiencia y
no consideran necesario
comparar y analizar las
brechas existentes de sus
procesos enfocado a los
clientes.
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10. Establecer soluciones

10.1. Establecer acciones

Indicadores

Problema

Accién de mejora

Métodos para

recopilar datos

La mitad de los representantes de las
MYPES del rubro pollerias, solo
algunas veces obtienen informacion
confiable sobre los mejores procesos
de su competencia directa enfocado a
los clientes, puesto que no emplean

técnicas y/o métodos para recopilar

Implementacion de
métodos y/o técnicas para
obtener informacion como
encuestas y entrevistas a
los clientes, quienes daran
su punto de vista en
cuanto al desempefio de

una empresa frente a otra

Brechas del
desempefio

) N del rubro.

informacion.
Realizar el diagndstico
situacional de las

Gran parte de los representantes de
las MYPES del rubro pollerias, solo
algunas veces comparan con su
competencia directa lo positivo o
negativo de sus procesos Yy
actividades orientado a los clientes,
evidenciando un bajo nivel de

competitividad en el sector.

empresas en base a la
informacion  recopilada,
de tal manera, que se
pueda evaluar el

desempefio actual de las

empresas frente a los
clientes, analizar las
brechas del desempefio

con otras empresas Yy
elaborar un informe con

los resultados obtenidos.
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11. Recursos para la implementacién de estrategias

NO

Estrategias

Recursos

humanos

Recursos

econémicos

Recursos

tecnoldgicos

Tiempo

Implementacion de
métodos y/o
técnicas para
obtener informacién
como encuestas Yy
entrevistas a los
clientes, quienes
dardn su punto de
vista en cuanto al
desempefio de una
empresa frente a

otra del rubro.

Propietario /
Representante

S/. 500

semestral

Equipos de la

empresa

Cada 6

meses

Realizar el
diagnostico

situacional de las
empresas en base a
la informacion
recopilada, de tal
manera, que se
pueda evaluar el
desempefio  actual
de las empresas
frente a los clientes,
analizar las brechas
del desempefio con
otras empresas Yy
elaborar un informe
con los resultados

obtenidos.

Propietario /
Representante

S/. 500

Equipos de la

empresa

Cada 6

meses
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12. Cronograma de actividades

NO

Actividad

Calendarizacion

Ene

Feb

Mar

Abr

May

Jun

Jul

Ago

Sep

Oct

Nov

Dic

Implementacion
de meétodos y/o
técnicas para
obtener
informacion
como encuestas
y entrevistas a
los clientes,
quienes daran su
punto de vista en
cuanto al
desempefio  de
una empresa
frente a otra del
rubro.

Realizar el
diagnostico

situacional de las
empresas en base
a la informacion
recopilada, de tal
manera, que se
pueda evaluar el
desempefio

actual de las
empresas frente
a los clientes,
analizar las
brechas del
desempefio con
otras empresas y

elaborar un
informe con los
resultados
obtenidos.
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ANEXOS

Anexo 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

NO

Actividades

Ao 2021

Ao 2022

Semestre |

Semestre Il

Semestre |

Semestre 11

1

2

3

4

1123 |4

1

2

3

4

1123 |4

Elaboracion del
Proyecto

X

X

X

X

Revision del
proyecto por el
jurado de
investigacion

Aprobacion del
proyecto por el
Jurado de
Investigacion

Exposicién del
proyecto al
jurado

Mejora del
marco teorico

Elaboracion del
consentimiento
informado

Ejecucion de la
metodologia

Resultados de la
investigacion

Conclusiones 'y
recomendaciones

10

Redaccion del
pre informe de
investigacion

11

Redaccién del
informe final

12

Aprobacion del
informe final por
el Jurado de
Investigacion

13

Presentacion de
ponencia

14

Redaccién de
articulo
cientifico
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto desembolsable (estudiante)

Categoria Base | % o numero | Total (S/.)

Suministros

Impresiones 0,30 100 30.00

Copias 0.10 200 20.00

Lapicero 1.00 5 5.00

Empastado 50.00 1 50.00

Servicios

Uso del turnitin 50.00 1 50.00

Sub total 155.00

Gastos de viajes

Pasaje para recolectar informacién 1.00 22 22.00

Gastos de servicios en casa

Luz eléctrica 60.00 1 60.00

Internet 69.00 1 69.00

Sub total 164.00

Total 319.00
Presupuesto no desembolsable (universidad)

Categoria Base % o numero | Total (S/.)

Servicios

Uso de Internet (Laboratorio de

Aprendizaje Digital- LAD) 30.00 4 120.00

Busqueda de informacion en base de 35 3 105.00

datos

Soporte informético (Mdédulo de |

investigacion del ERP University - 40.00 3 120.00

MOIC)

I_3ub_I|ca_C|on de articulo en repositorio 50.00 1 50.00

institucional

Sub total 395.00

Recursos humanos

Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00

semana)

Sub total 252.00

Total, de presupuesto no 647.00

desembolsable

Total (S/.) 966.00
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Anexo 3: Cuadro de sondeo.

N° RAZON SOCIAL
1 La braza de Diana
2 El Doradito

3 El Granjero

4 La lefa

5 Samuels

6 Abarca

7 La casita

8 Gallo rojo

9 Cresta de oro
10 Pachas

11 Norabuena
12 Sabor andino
13 Pollo gordo
14 El rancho
15 Sabor en llamas
16 Nahia

17 Santa Cruz
18 Roy Chicken
19 Mediterranea
20 Ronal

21 Don vito

22 El Fogon
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Anexo 4: Consentimiento informado

2

LNIVER ."~'.|..:.'\'Q:.':|.: Lo AN AN
PROTOCOLO DE (.'()NSI'ZNT"“IENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Clencins Socinles)

ox informarle sohte €l proyecto de investigacion v

La finalidad de este protocolo en Ciencias Socinles
ento. De nceptar, e investigador y usted se quedardn con una copia

Propuesta de mejora de los factores relevantes del benchmarking para

equehas empresas, rubro pollerias en el distrito de Huaraz, 2021
sidad Camtdlica Los

solicitarle sy consentimi

La presente investigacion se titula

Ja gestion de calidad de las micio y p
v es dirigido por Jorge Diego Flores Diaz, estudiante investigador de In Univer

Angeles de Chimbote
El propésito de la investigacion es: Establecer propuestas de mejora de los factores relevantes del
benchmarking para la gestion de calidad de las micro y pequefas empresas, rubro pollerias en el distrito

de Huaraz, 2021
Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara _¢2 _ minutos de su tiempo. Su
pletamente voluntaria y anonima Usted puede decidir

participacion en la investigacion ¢s com;
inquictud

interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna

y/o duda sobre Ia investigacion, puede formularia cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacién, usted serd informado de los resultados a tra
comunicacién de ln universidad. Si desea, también podri escribir al correo 0806091046G@uladech. pe para
recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éicos, puede comunicarse con el
Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote

vés de los medios de

Si esth de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus os a continuacion:

nombre S obrados  Qufs pe oel?da

Fecha: __ A0 ,/ 10 /902‘/

Correo electronico: _5 opodmnusieatcine oot e € qraail - oo

Firma del participante: -——M

Firma del investigador (0 encargado de recoger informacién):

P

SOMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION ~ ULADECH CATOLICA
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INIVY nUAn ALUS AW "
LA T

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencins Socinles)

La finalidad de este protocolo en Clencing Sociales. es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento, De aceptar, el investigador y usted se quedardn con una copin

La presente investigacion se titula: Propuesta de mejora do los factores relevantes del benchmarking para
Ia gestion de calidad de Ins micro y pequefias empresas, rubro pollering en el distrito de Huaraz, 2021

v es dirigido por Jorge Diego Flores Diaz, estudiante investigador de la Universidad Catdlica Lo
Angeles de Chimbote.

El proposito de In investigacion es: Establecer propuestas de mejora de los factores relevantes del
benchmarking para la gestion de calidad de laa micro y pequefias empresas, rubro pollerias en el distrito
de Huaraz, 2021
Par ollo, se le invita a participar en una encuesta que lo tomard £ minutos de su tiempo. Su
participacién en la investigacion es completamente voluntaria y andnima Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningdn perjuicio. Si tuviera alguna inquictud
y/o duda sobre In investigacion, puede formularia cuando crea conveniente,

Al conclulr In investigacion, usted serd informado de los resultados a través de los medios de
comunicacion de la universidad. Si desea, también podra escribir al correo 0806091046@uladech pe para
recibir mayor informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el
Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Si esth de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
Nombre' Noem | AN CHARCWT HWoRAncH v

Fechs: __ Q9 —~ ©€T~ 2072)

Correo electronico: _MNoemi-mN @ poAmal - €omm
Firma del participante:
—

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):

COMITE INSTITUCIONAL OF ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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UNIVERSIDAD € VTOLICA LOS ANGELRS
CHIMROTF

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finulidud de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y

solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.
La presente investigacion se titula: Propuesta de mejora de los factores relevantes del benchmarking para

la gestion de calidad de las micro y pequeiias empresas, rubro pollerias en el distrito de Huaraz, 2021
y es dirigido por Jorge Diego Flores Diaz, estudiante investigador de la Universidad Catolica Los

Angeles de Chimbote.
El proposito de la investigacion es: Establecer propuestas de mejora de los factores relevantes del

benchmarking para la gestion de calidad de las micro y pequeilas empresas, rubro pollerias en el distrito

de Huaraz, 2021
Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 7 @ minutos de su tiempo. Su

participacién en la investigacion es completamente voluntaria y anonima, Usted puede decidir

interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna inquictud
y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de los medios de
comunicacion de la universidad. Si desea, también podra escribir al correo 0806091046@uladech.pe para
recibir mayor informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el

Comité de Etica de la Tnvestigacion de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: _ Jo lew  (2a \‘way ine

Fecha: _O3-10~- 20 2 [

Correo electronico:

Firma del participante: C u% A d
ALT Sy

Firma del investigador (0 encargado de recoger informacion):
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Anexo 5: Instrumento de recoleccion de datos.

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

CHINROTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y

ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

El presente cuestionanio tiene por finalidad recoger informacion de los gerentes de las Micro y
Pequeiias Empresas para desarrollar la investigacion titulada: PROPUESTA DE MEJORA DE LOS
FACTORES RELEVANTES DEL BENCHMARKING PARA LA GESTION DE CALIDAD DE LAS
MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS, RUBRO POLLERIAS EN EL DISTRITO DE HUARAZ, 2021.

Para obtener el titulo profesional de licenciado en administracion

INSTRUCCIONES;

Se presenta un conjunto de 13 items, los cuales miden las dimensiones del benchmarking en la gestion
de la calidad de las micro y pequedias empresas, rubro pollerias en el distrito de Huaraz. Se
presenta una escala de valoracion. Favor de marcar una de las aliemnativas, la que usted estime

convenicnie. Se agradece su parmicipacion on ¢sie cuestonano.

6 Lhcmprmoonsidmlosmdudosohtmidosm

realizar las mejoras en los procesos y/o actividades

onentados a sus clientes?

N | ITEMS ESCALA
DIMENSION 1: PLANEACION ; Algunas
Siempre o Nunca
I }La empresa identifica los principales problemas que
jan sus clicates? X
2 empresa realiza esfuerzos para determinar i
jores procesos ylo actividades de su compet )(
irecta?
3 | La empresa obtiene informacion sobre los mej
ylo actividades de su competencia directa ><
DMEN_S%:Z ANALE st§ S
' Siempre Algeans Nunca
B gh.gmmemnmmeompetmciadheculo X
|| positivo o negativos de sus procesos vio actividades?
5 |ila empresa realiza el amilisis sobre posibles
escenanos del impacto de sus procesos ylo ><
actividades a sus clientes en ¢l futuro?
DIMENSION 3: INTEGRACIC
CION Siempre Az:::’ Nunca
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mejoras en los procesos y/o actividades orientados a
sus clientes”?
DIMENSION 1: ACCION

7 | (la empresa fija nuevas metas en funcion a las ‘
|

N bhmlwhmmmmny
corregir los procesos y/o actividades orientados a sus
clicntes?

9 ‘Laemhncescgmmm;mmmsalas
ammmlmdnsabspmmylowm
orientados a sus clientes?

10 ‘uemmmlmmomdem en
plena ejecucion de los procesos y/o actividades
orientados a sus clientes?
DIMENSION 5: MADUREZ

Algunas :

Nunca

11 ﬁuanpmnmplemeuumusobundndels
experiencias en la ejecucion de los procesos y )(

actividades para que funcionen bien y produzcan

buenos resultados?

12 gla cmpresa promueve normar y formalizar sus
procesos y actividades para obtener altos estindares )(

de calidad?

13 §la empresa busca superar constantemente a su
compeiencia directa con sus procesos y/o actividades 3{

prientados a sus clientes? j

I4.¢Cﬁleshm¢|dnfamqmpacbeenmmmmpemam?

Jo_vesa alecun Gl oenter

[15. Cual es su cdad 18. Cargo que desempefia
I6 Género/ .) b) Admunistrador

% Femenino Responsable

b) Masculino 19. Tiempo en el cargo
17. Grado de instruccién 1.mes

a) Primaria

Secundaria
€)' ¢) Téenico y/o Superior universitario,
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Anexo 6: Validacién del instrumento de recoleccion de datos.

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
I. DATDS GEMERALES:

1.1. Apellidos y nombres del inf-u-rl'n-un'tﬂEq:ﬂrtl:-}:H:llilMa;ip:- Lizheth Gicwanna

1.2. Grado Academilca: Maglster

1.3. Frofesidn: Licenciada en Adminlstracion

1.4. Ingtitucldn donds labora: Universldad Catdlca los Angeles die Chimbote

1.5. Cargo que dessmpefia: Docente
1.5. Denominacion ded Instrumanto:; Cusstionaro del Benchmariing
1.7. Autor ded Instrumeanto: Fiores Daz Jorge Disgo
1.5. Carrers: Adminlstracian

I VaLDacidm-

[ correspondientes sl Instrumento

Validez d=
contenide

Validez de
constructa

Validez de
criterio

B rt=m corresponds a

EliE=m confriouys &

g 1bem permite

Observaciones

M de [eam algura dirmension die madir el mdicador clazificnr = 1oz
|s variskl= plantesdo sUjstos en jus
mategorias
artabiecidss
5l ND 5l MO | MO
Dimension 1: Plan=acian
1 X X X
2 X X X
3 X X X
Dimension 2: Analisis
4 X X X
5 X X X
Dimension 3: Integracion
& X X X
7 X X X
Dimension 4: Accian
B X X X
o X X X
10 X X X
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Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
= item comrezpono= 3 | Bl tem contriouye = =i item permite ok 2
MNE de [tem slgurs dimension de medir el ndicador cazificer 2 los rt by Sxsh
ta variatie piantesdc sujetas en las
categorias
establecdas
H] NO H] NOC Sl NO
Dimension 5: Madure:
11 X
12 X X
13 X X X

Otras cbservaciones generales:

Uzbeth Ralli Magipo.
Magister en ADminestracion de Negocios

DNI N® 30311682
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACTON

I. TITULO DE LA INVESTIGACTON

Propuestas de mejora de los factores relevantes del benchmarking para la gasticn de
calidad de las micro v poguefias empresas, rubro polleria: en ol disfrito de Huaraz,
20I1

II. NOMBEE DEL INSTRUAIENTO

Instmmento da recoleccion de datos del trabajo de itvestigacian titulada: Propuestas
de mejora de los factores relevantes del benchrnarking para la gesticn de calided de las
miicTo v peguenas amprasas, rubro pollerizs an el distrito de Buarss, 2021

I TESISTA
Flore: Diaz Jarze Disgo
IV. DECISION

Diespues de heber revisado el instromernts de recoleccidn de datos, se procedio a
validario temienda muenta lz estruchora v profondidad; por tanto, penwite recoger
informacidn concrata v real de las varishles en estudio, conchryendo su pertinencia v
OBSERVACTONES:

Insnmento aplicsble

Lizbeth Ralbi hagipos.

Fagister an Administrachdn oe MNegooios

I PN™ 4031 16HE

EXPERTO EVALTADDE
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
l. DATOS GEMERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informarte |Experto): Yuri Anaya Morzno

1.2. Grado Academilco: Maglster

1.5. Profagion: Licenclada en Adminlstracian

1.4. Ingtitucidn donds labora: Municlipaldad pravinclal de all3

1.5. Cargo que dessmpefia; Jete de abastecimiento de patrimanio
1.5. Denominacion ded Instrumanto: Cusstionaro del Benchmariing
1.7. Autor ded Instrumsanto: Fiores Dfaz Jorge Diego

1.8. Carrera: Adminlstraciin

Il VaLDacitn-

[tems correspondizntes sl Instrumento

Validez d= Validez de Validez de
contenido Construcho criterio
Bl k=m corresponc= s | ElifEm contriuyea £l lt=m permite ob .
M de [eam algura dirmension de madir el mdicador clazificar = los sEnaciones
|s yariskle plantensdo Sujetos en s
mt=zorias
mstablmcidss
5l ND 5l MO 3l MO
Dimension 1: Plan=acian
1 X X X
2 X X X
3 X X X

Dimension 2: Analisis

d X X X

3 X X X

Dimension 3: Int=gracion

& X X X

) X X X

Dimension 4: Accian

g X X X
B X X X
10 X X ¥

99



Validez de
contenido

Validez de
constructo

Validez de
criterio

5 item comrezponcs 8

Eilitem contriouy= =

D item permite

N® de fram alguna gimension de medr el mdicador oazificer = ios Observaciones
is variable plentesdc sujetos en lss
ocategorias
estabiecidas
5] | NO 5] | NOC 5| I NO
Dimension 5: Madurez
11 X X X
12 X X
13 X X

Otras observaciones generales:

S A

lfeeger ]

—_—

DNI NV 43774068

(7 7 Fumas

Anaya Moreno Yuri

MAGISTER EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS
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INFOREME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I[. TITULODE LA INVESTIGACTON

Propuestas de mejora de loe factores relevantes del banchmarking para 1a gestion de
calidad de las micro v peguenias empresas, rubro pollenas en el distrito de Huoaraz,
20Z1

II. NOMMBEE DEL INSTREUAENTO

Instrnumemto de recaleccion de datos del trabajo de imvestigacian titulado: Propuestas
de mejora de Ios factores relevantes del benchrmarking para la gestion de calidad de Las
roicTo v peguens: ermpresas, Tubro pollerizs en el distrito de Fuarez, 2021

I TESIETA
Flares Dizz Jorze Disgo
IV. DECISTON

Dezpues de hzber revisado el imstromesto de recoleccion de datos, se procedic 2
validarlo tawienda en cuenta 1z estructara v profondidsd; par tanto, perrite recoger
imformzacion concreta v real de las varisbles ea estudio, conchryendo su pertinencia ¥
OBSERVACIONES:

Insmummento aplicable.

,I.r,, "

.-‘:,n" o ;

P NI

o FEFrria
Ay Py e W

CRRI B AR T 7 aiGE

MAGISTER EN ADMIRISTRACION DE MEGOCIDS
EXFERTO EVALTADDE
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
I DATOS GEMNERALES:

11. Apellidos y nombres del informante [Experto): Norsbuena Mendoza Cezar

1.2, Grado Académica: Maghsher

1.3, Profeghdn: Licenclada en Adminlstracion

1.4. Inetituciin donde labara: Universidad Cesar Vallejo

1.5. Cargo que dessmpefia; Docente

1.6. Denominaclon del Instrumanto: Cusstionaro dal Benchmarking

1.7. Autor ded Instrumanto: Flores Dfaz Jorge Diego
1.5, Carrara: Adminlstraciin

0. VALIDACIGR:

[tems correspondientes al Instrumento

Validez d= Validez de Validez de
contenido construcko criterio
B it=m cormesponce s | ElfEm coniruys a =l rtem permite b .
BE dm [ram | HEUrE dimension de | medir el indicador dazificar ® los SEnRCIones
I3 vanable Flantzsdo sujetos en lus
mtEzorEs
mrtablecidns
] ND 5l i [4] &l L[]
Dimension 1: Planeacion
| X X X
2 X X X
3 X X X
Dimension 2: Analisis
il X X X
5 X X X
Dimension 3: Integracion
& X X X
7 X X X
Dimension 4: Accian
B X X X
] X X X
10 X X X
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Walider de Valider de Valider de

contenido construcko criterio
B itzm corresponci= g | Elifem confriouye & = rbem permate .
ME de [k=m algura dirmension de medir el mdicador d-l.:ll"r:hr-! los Obsenmciones

I8 varigkls plantesdo sujetos en lss
mt=gorias

msablacidns

5l ND | MO =l MO

Dimension 5: Madurez

11 X X X
1z X X X
13 X X X

Crtras ohservaciones generales:

Norabuena Mendoza Cesar
Magister en Administracion de nesocios (MEA).
DNI N42278157
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INFOREME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. TITULC DE LA INVESTIGACTOMN

Propuestas de mejora de los factores releventes del henchmerking para la gesticn de
calidad de las micro v peguelias emmpresas, rubro pollerias en ol diziito de Hoaraz,
2021

II. NOMBEFE DEL INSTRUAMENTO

Insmmento da recoleccicn de datos del trabajo de irvestizacian ttulado: Propuestas
de mejora de los factores relevantes del benchrnarking para la gesticn de calidad de las
Imicro v pegueis: emprasas, rebro pollenizs an el distrito de Fuarss, 2021

Im TESISTA
Flare: Dhizz Jarge Diego
Iv. DECISION

Despues de heber revisado el instremests des recoleccicn de datos, se procedio a
validarlo teriemda cuenta 1z estructora v profmdidad; por tanto, penmite recoger
inforreacicn concreta v real de las varisbles ea estudio, conchryendo su pertinencia ¥
OBSERVACTONES:

Inzimummento splicable

APROBATMI: 51 X N

Morsbuena hendora César
Blagizter en Administracion de negocios (RWEA).
DINI NP432TR1ET

EXFERTOEVALUADDER
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Anexo 7: Prueba de confiabilidad del instrumento (Alfa de Cronbach)

VARIABLE: BENCHMARKING

tem1 ltem2 kem3 lemd hemS lhemB lfemT kem& lfem3 hemiD hemT hem1Z lfemi3 Total

Sujetol 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
Sujeta2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 30
Suietod 3 3 1 3 1 2 2 1 1 3 3 2 3 28
Sujetad 1 3 1 2 2 3 3 2 2 3 3 3 3 H
Suietas 1 3 1 3 2 2 2 3 1 2 3 2 3 28
Suietob 2 2 3 2 2 3 3 1 1 2 3 2 3 29
Suieto7 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 K|
Sujeto 1 3 1 2 1 2 3 1 1 3 3 2 3 26
Suietad 3 3 1 2 1 2 1 1 1 3 3 2 3 26
Suieto 2 2 1 2 1 3 2 1 1 2 3 2 3 25
Vaianzz 076 016 039 024 063 024 045 083 081 024 0 024 0 26%
I (simbolo sumataria)
k }: V‘ K (Numero de lkems) = 13

(1 | s | | - Vi(Varianzade cadaltems)=  5.68

k=1 ¥, WilVaianzaTotall=  26.98

o [Alfa)= 0.8551

u, - m CONCLUSION:

RAndlisis de la consistencia o conflobilidad X
de va Instrymetno

Enlavariable "Benchmarking” se encuestd a 10 representantes

M boe I Db | Medad | Do l ain | delas MYPES pallerias, en lo cual, segin la formula alfa de
| | | cronbach salid coma resultado final 0.855094, lo que nos quiere
I l l | I decir que el analisis de la confiabilidad delinstrumento es alta,
o 02 0A 08 on 0
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Anexo 8. Declaracion jurada

DECLARACION JURADA

Yo, JORGE DIEGO FLORES DIAF, identificado com DINI 435335289 v codigo de
estudiante 0808091046 de la Escuela profesional de Administracion de la Universidad
los Angeles de Chimbote.

Declaro bajo juramento que:

Para la recoleccidn de informacidn se tuvo en cuenta el codigo de &tica para la
investigacion establecido por 1a universidad, que los datos presentadosz en los resultados
de la investigacion son reales v no han sido falzificados, manipulados, ni copiados. Cabe
mencionar que los datos fueron obtenidos de los representantes de las micro ¥ pequefias
empresas del mubro pollerias de la civdad de Huaraz, quienes participaron de forma
voluntaria para realizar la investigacion titnlada: Propuestas de mejora de los factores
relevantes del benchmarking para la gestion de calidad de las micro v pequefias empresas,
rubro pollerias en el distrito de Huaraz, 2021, Teszis para optar el titnle profesional de
licenciado en administracion

Azimizmo, de identificarze plagic, falsificacidn o manipulacidm de datos en la
investigacion, asumo las consecuencias ¥ sanciones gque de mi accidn se deriven,
sometiéndome a la normatividad vigente de la Universidad de Catdlica los Angeles
Chimbote.

Lugar v fecha: 18 de diciembre 2022

—

JORGE DIEGO FLLORES DIATF
455315180
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Anexo 9. Hoja de tabulacién

Caracteristicas de la planeacion de actividades de las micro y pequefias

empresas, rubro pollerias en el distrito de Huaraz, 2021.

virtuales?

) Frecuencia | Frecuencia
Pregun R Tabulacién )
egunta espuesta abulacio Absoluta Relativa

Nunca | 1 4,55
¢La empresa
) e gunas
|dt_=,nt|_f|ca los VeCes I 6 27.27
principales problemas
que aquejan sus | Siempre HEELE TERE T 15 68.18
clientes?

TEEEE TEEED T
Total 22 100.00
I
. Nunca 0 0.00

¢La empresa realiza

Al
esfuerz_os para gunas M 6 27 97
determinar los | VECES

i . TLEEE TEEEE DL
me!o_res procesos y/o Siempre 16 7273
actividades de su |
ia di 2

competencia directa? | ..., |||||”|I|I|I||”||||| 99 100.00
¢La empresa obtiene | ;e M 6 27.27
informacién sobre los
mejores procesos y/o | Algunas IR 11 50.00
actividades de su | VECES
competencia directa a | Siempre il 5 22.73
través de encuestas
fisicas, telefonicas y | Total i 22 100.00
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Caracteristicas del andlisis del desempefio de las micro y pequefias empresas,

rubro pollerias en el distrito de Huaraz, 2021.

Pregunta Respuesta Tabulacién F;et)csl:)?gf;a F;eecll;:ir:/(;a

¢La empresa compara Nunca ! 1 4.55
con su competencia | Algunas HOn g 36.36
directa lo positivo o | veces '
negativo  de  sUS | gjomnre TIRTINIT 13 59.09
procesos y/o
actividades? Total NI - 100.00

T '
¢La empresa realiza | Nunca 0 0.00
el andlisis  sobre

Algunas

posibles  escenarios | \oces i 6 27.27
del ‘impacto de sus |~ TN
procesos y/o Siempre | 16 72.73
actividades a sus TITRTITTRTT
clientes en el futuro? | Total nnn 22 100.00

Caracteristicas de la integracion organizacional de las micro y pequefias
empresas, rubro pollerias en el distrito de Huaraz, 2021.

Frecuencia | Frecuencia
Pregunta Respuesta | Tabulacion )
g P Absoluta Relativa
. Nunca 0 0.00
¢La empresa considera
los resultados obtenidos Algunas Ml 5 22.73
para realizar las mejoras veces
en los procesos Y/o | Siempre T 17 77.27
actividades orientados a Hin
: IR
sus clientes? Total 22 100.00
IR
Nunca
¢La empresa fija nuevas | Algunas
., I 2 9.09
metas en funcion a las | veces
mejoras en los procesos | _. TR
ylo actividades | S'cMPre TR 20 90.91
orientados a sus clientes? IR
Total 22 100.00
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Caracteristicas de las acciones de cumplimiento de las micro y pequefias

empresas, rubro pollerias en el distrito de Huaraz, 2021.

Pregunta Respuesta | Tabulacion FLZZ%?SE; F;eecll;:ir:/(;a
¢La empresa | Nunca 0 0.00
implementa  acciones Algunas T 3 13.64
para prevenir Y | veces
corregir los procesos I~ TR 19 86.36
y/o actividades | Siempre il
orientados  a  sus TR 22 100.00
clientes? Total N
0 0.00
¢La empresa hace | Nunca
seguimiento por metas = oo TN 8 36.36
a las actividades
realizadas a los veees
. LEEEE THEL T 14 63.64
procesos ylo | Siempre
actividades orientados
. LEEEE TEEEL TEE 22 100.00
a sus clientes? Total T
¢La empresa realiza | Nunca ' ! 4.55
recomendaciones  de ["Ajgunas T 6 27.27
mejora en  plena | \aceq
ejecucion  de  los " TITRIIRIIT 15 68.18
procesos ylo | Siempre
actividades  orientados TTTRIIINIIE 22 100.00
a sus clientes? Total
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Caracteristicas de la madurez organizacional de las micro y pequefias

empresas, rubro pollerias en el distrito de Huaraz, 2021.

Pregunta Respuesta Tabulacion | Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
cla eMpresa | Nunca 0 0.00
implementa practicas
obtenidas de las | Algunas m 3 13.64
experiencias en la | VECES
i i : FELE THEEE T
ejecucion  de los | gjempre 19 86.36
procesos y actividades l
para que funcionen TRIIRINT
bien y produzcan | Total HOL 22 100.00
buenos resultados?
Nunca 0 0.00
¢La empresa
promueve normar y Algunas I 5 22 73
formalizar sus | Veces
procesos y actividades | gjempre HURLRINY 17 7797
para obtener altos I
4 ' FLELE THEEE T
estandares de calidad? Total o ) 100.00
¢La empresa busca | Nunca 0 0.00
superar
Algunas
constantemente a su g 111 5} 22.73
. . veces
competencia directa TR
con sus procesos y/o | Siempre I 22 77.27
actividades orientados TTTTRTTITRITT
a sus clientes? Total 22 100.00
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Anexo 10: Figuras

Caracteristicas de la planeacion de actividades de las micro y pequefias

empresas, rubro pollerias en el distrito de Huaraz, 2021.

M Siempre
m Algunas veces

¥ Nunca

Figura 1. Identifica los principales problemas.

Fuente: Tabla 1

M Siempre
M Algunas veces

M Nunca

Figura 2. Determina los procesos de su competencia.

Fuente: Tabla 1
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B Siempre
H Algunas veces

® Nunca

Figura 3. Utiliza métodos para obtener informacion.

Fuente: Tabla 1

Caracteristicas del analisis del desempefio de las micro y pequefias empresas,

rubro pollerias en el distrito de Huaraz, 2021.

4.55%

M Siempre
59.09% W Algunas veces

® Nunca

Figura 4. Compara lo positivo 0 negativo.

Fuente: Tabla 2
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M Siempre
H Algunas veces

= Nunca

Figura 5. Realiza proyecciones del desempefio.

Fuente: Tabla 2

Caracteristicas de la integracion organizacional de las micro y pequefias

empresas, rubro pollerias en el distrito de Huaraz, 2021.

M Siempre
M Algunas veces

® Nunca

Figura 6. Considera los resultados obtenidos.

Fuente: Tabla 3
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9.09% 0.00%

m Siempre
m Algunas veces

® Nunca

Figura 7. Fija nuevas metas.

Fuente: Tabla 3

Caracteristicas de las acciones de cumplimiento de las micro y pequefias

empresas, rubro pollerias en el distrito de Huaraz, 2021.

0.00%

13.64%

M Siempre
M Algunas veces

® Nunca

Figura 8. Implementa acciones.

Fuente: Tabla 4
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B Siempre
m Algunas veces

¥ Nunca

Figura 9. Hace seguimiento por metas.

Fuente: Tabla 4

M Siempre
m Algunas veces

M Nunca

Figura 10. Realiza recomendaciones de mejora.

Fuente: Tabla 4
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Caracteristicas de la madurez organizacional de las micro y pequefias

empresas, rubro pollerias en el distrito de Huaraz, 2021.

M Siempre
m Algunas veces

® Nunca

Figura 11. Implementa précticas.

Fuente: Tabla s

M Siempre
m Algunas veces

® Nunca

Figura 12. Norman sus procesos para obtener calidad.

Fuente: Tabla 5
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H Siempre
m Algunas veces

® Nunca

Figura 13. Busca superar a su competencia.

Fuente: Tabla s

117



