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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso del Benchmarking y plan de mejora
en las micro y pequefias empresas de sector servicio — rubro hoteles, casco urbano del
distrito de Chimbote, 2018. La investigacion fue de disefio no experimental-
transversal-descriptivo, para la recoleccion de informacion se utilizé una muestra de

10 de una poblacién de 11 micro y pequefias empresas a quienes se aplicé un
cuestionario estructurado por 22 preguntas, a través de la técnica de la encuesta
obteniendo los siguientes resultados: EI 40% tienen conocimiento del término de
Gestion de Calidad, el 30% conoce el benchmarking como técnica moderna de gestion
de calidad, el 40% presenta aprendizaje lento como dificultad para implementar la
gestion de calidad, el 40% conoce del término benchmarking, el 40% menciona que a
veces el benchmarking encamina al mejoramiento de su empresa y el 40% refiere que
el benchmarking permite a la empresa a ser mas eficiente. Lo que nos lleva a la
conclusién que no todos los representantes de las micro y pequefias empresas tienen
conocimiento de Gestion de calidad, es por ello que encontramos una administracion
ineficiente en las empresas, ademas podemos observar que la mayoria no conoce el
termino de benchmarking y por ende no saben la importancia de su aplicacion, debido

a ello, son pocos los que refieren que obtengan algun beneficio de ella.

Palabras clave: Benchmarking, Gestion de calidad, micro y pequefias empresas.
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ABSTRACT

The present research work had as general objective: To determine the characteristics
of Quality Management with the use of Benchmarking and improvement plan in micro
and small companies in the service sector - hotels, urban area of the Chimbote district,
2018. The The research was of a non-experimental-transversal-descriptive design, for
the collection of information a sample of 10 of a population of 11 micro and small
companies to whom a questionnaire structured by 22 questions was applied, through
the survey technique, obtaining the following results: 40% have knowledge of the term
Quality Management, 30% know Benchmarking as a modern quality management
technique, 40% show slow learning as difficulty in implementing quality management,
40% do know the term benchmarking, 40% mention that sometimes benchmarking
leads to the improvement of their company and 40% refer that benchmarking allows
the company to be more efficient. Which leads us to the conclusion that not all
representatives of micro and small companies have knowledge of Quality
Management, that is why we find inefficient administration in companies, we can also
observe that most do not know the term of benchmarking and therefore, they do not
know the importance of its application, due to this, few who report that they obtain
any benefit from it.

Keywords: Benchmarking, Quality management, micro and small companies.
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l. INTRODUCCION

En el Perd, en la década de 1970 surgié un hecho predominante en la economia
peruana, que a su vez se expandio en la economia a nivel mundial. Tanto fue su impacto en
las relaciones comerciales que instituciones financieras avaladas por el estado apoyaron sus
actividades productivas y de servicio. Es debido a dichas circunstancias que nace el fomento
de las micro y pequefias empresas, las cuales surgen de ideas emprendedoras de personas con
impetu de lograr su objetivo, abriéndose paso a la creacion de negocios familiares con el fin
de obtener un ingreso econdmico. Dichas empresas se enfocaban en desarrollar actividades
de extraccion, transformacion, produccion y comercializacion de bienes o servicios con el
propésito de cubrir las necesidades sociales de la poblacion. La expansion de estas
microempresas no solo se dio en nuestro pais, sino también en otros paises del mundo en los
diversos sectores econdmicos, logrando que las microempresas generen rapidamente la
creacion directa e indirecta de puestos de trabajo, asi como el crecimiento del producto bruto
interno (PBI). Segun el diario oficial ElI Peruano (2018) sefiala que “las microempresas,
pequefias y medianas empresas (pymes) tienen un papel importante en la economia nacional
porque brindan empleo al 75% de la poblacion econémicamente activa (PEA), y también el
99.8% de las unidades productivas son micro y pequefias empresas”.

Asimismo, otro aspecto fundamental en nuestro pais es la capacidad de personas con
emprendimiento y que se resalta también en América Latina, es la intencion de
emprendimiento, solo en nuestro pais el 43% de personas estan dispuestas a iniciar un
negocio, pero a pesar de contar con un alto incide de emprendimiento existen factores que
repliegan la decision para realizar el proyecto, cabe resaltar que dicha intencion

emprendedora solo refleja la predisposicion para poner en marcha el proyecto, no la



disposicion para identificar oportunidades en el mercado y sacarlas adelante ante las
circunstancias adversas; seguidamente se conoce de otros factores que obstruyen el camino
e impiden su desarrollo del emprendedor peruano como temas de escases de capital humano
adecuado, la falta de financiamiento y expansion regional, por esta razén la permanencia de
algunas micro y pequefias empresas es limitada ya que son administradas por sus propios
duefios quienes carecen de conocimiento y habilidades administrativas (Gestion, 2018).

Por tal razon, dichos problemas presentados en las micro y pequefias empresas se
originan en la gestion llevada a cabo por sus duefios quienes realizan la actividad de
administracion con conocimientos empiricos, es decir que no se encuentran altamente
capacitados para ocupar el cargo, ya que no cuentan con las habilidades gerenciales acorde a
las tendencias actuales, del mismo modo el desconocimiento de las nuevas técnicas modernas
administrativas, en especifico, el no utilizar técnicas de benchmarking para mejorar su
negocio. La falta de conocimiento y aplicacién de dicha técnica en una micro y pequefia
empresa es uno de los causantes de limitacidn de crecimiento y permanencia en el mercado
puesto que el desarrollar un benchmarking permitira mejorar las areas problematicas de una
empresa, ejerciendo mejores practicas en los procesos de trabajo de una organizacién que
busca mantenerse habil en el mercado.

De lo expuesto, se evidencia que esta problematica no solo radica en las micro y
pequefias empresas de nuestro pais sino también a nivel mundial, un ejemplo de ello se da en
el pais de Italia, segiin la revista periodistica EURONEWS (2015) refiere: “Italia esta
compuesta en su mayoria por microempresas, y emplean al 86% de los italianos” (parr.1). En
este pais las previsiones de crecimiento economico son bajas, y existen factores que limitan
el crecimiento y permanencia de la microempresa en el mercado, los cuales estan enfocados

a temas de gestion, causada por la administracion de los duefios, no permitiéndole a las micro



y pequefias empresas implementar estrategias de cambio. Por otro lado, el desconocimiento
de estrategias modernas como el benchmarking, les inhibe el crecimiento de las empresas.

Hechos similares ocurren en América Latina y el Caribe como es el caso de Costa
Rica, segln el diario El Financiero escrito por Pérez (2016) menciona: “el 99% de las
empresas de Costa Rica son micro y pequefias empresas, segun datos de la caja costarricense
del seguro social (CCSS), que incluye a las empresas que reportan sus planillas” (parr.1). En
este pais las Pymes juegan un rol importante para su economia, su aporte se ve reflejado en
un 30% en el producto interno bruto, contribuyendo a su vez, a un 50 % de la generacién de
puestos de trabajo en el sector privado. Sin embargo, dichos beneficios se han visto afectados
por el poco interés en el crecimiento de las empresas, ya que cierta parte de ellas no se adaptan
en implementar estrategias modernas como lo es el benchmarking, medida que les permitira
realizar cambios implicados en la gestion administrativa de las empresas. Ante esto, es
notorio que el desarrollo de las empresas tenga ciertas limitaciones (Leandro, 2015). En
Guatemala ocurre algo distinto, las mypes en este pais son reconocidas como el sector
empresarial de mayor importancia en la generacién de sostenibilidad. Estas se rigen por una
politica nacional de desarrollo para las micro pequefias y medianas empresas, cuya finalidad
es el fomento de la productividad y competitividad del sector empresarial de ese pais,
permitiéndole igualar condiciones con las empresas de mayor tamafio, con la perspectiva de
absorber todas las oportunidades previstas en el mercado nacional. Sin embargo, existen un
gran porcentaje de las empresas que estan siendo afectadas por deficiencia en la gestion
administrativa, el poco conocimiento de no saber como emplear las estrategias de
benchmarking ha generado que el servicio brindado a los clientes sea deficiente. (Ministerio
de Economia de Guatemala, 2015).

En Colombia las micro y pequefias empresas han migrado positivamente a diferencia



de los afios anteriores. Hoy en dia, este pais se encuentra posicionado en el cuarto lugar con
la mejor economia de América Latina, tal crecimiento es protagonizado por la existencia de
las micro, pequefias y medianas empresas, quienes han generado grandes impactos en la
economia del pais. Segiin Dane como lo cita la revista Dinero (2016) afirma: “las Mypimes
generan alrededor de 67% del empleo y aportan 28% del producto bruto interno (PIB),
asimismo seguin El Registro Unico Empresarial y Social, en el pais el 94.9% de las empresas
registradas son microempresas” (parr.3). Pero, sin embargo, existe un gran porcentaje de
empresas que carecen de educacién en cuanto a gestion, ademas otro gran error que cometen
es el emplear personal que no esta capacitado para el puesto, como es el caso de un familiar
0 un amigo quien termina siendo deficiente para el cargo. A esto se suma que no usan
estrategias modernas como es el caso de benchmarking por el desconocimiento de ello
(Suérez, 2017).

En el Perd la actividad emprendedora est& ubicado en el tercer lugar, con un 24.6%
en el marco empresarial vigente en los paises de América Latina. El inicio de los
emprendedores se da por una necesidad mas que por una oportunidad, mucho tiene que ver
que el estado peruano que no llega a cubrir dichos vacios de necesidades sociales de la
poblacion, es por tal razén que los emprendimientos parten de familias peruanas que nacen
de lo empirico que posteriormente se constituyen como microempresas y son administradas
por sus propios duefios que muchas veces no estan capacitados para desempefiar
eficientemente el cargo, ocasionando que la gestion de las microempresas sea deficiente
(Gestion, 2018). También se puede apreciar que en el Perd el 81.2% de empresas no hacen
uso de estrategias innovadoras como el benchmarking, ya sea por el desconocimiento que los
representantes pueden tener de ello, siendo una de las barreras de desarrollo de las unidades

econdmicas.



En Ancash las micro y pequefias empresas son un factor importante en la contribucion
de la economia regional, en un informe por parte del instituto nacional de estadistica e
informatica (INEI), menciona que el 88% de empleo en la poblacién econémicamente activa
(PEA) es por causa de la existencia de las micro, pequefias 0 medianas empresas. Por otro
lado, el periddico Diario de Chimbote (2018) menciona que “las pequefias empresas juegan
un papel importante en la cohesion social, ya que contribuyen significativamente a la
generacion de empleo, ingresos, a la erradicacién de la pobreza y a dinamizar la economia
productiva de las economias locales”.

De lo expuesto anterior tomamos como premisa que las micro y pequefias empresas
son importantes en la economia de cada pais, pero esto a su vez estan sujeto a factores que
limitan su crecimiento y permanencia en el mercado. Por un lado tenemos a los mismos
duefios realizar muy bien las actividades de administracion de sus negocios mientras estos se
den en un entorno local, pero por otro, si estas microempresas empiezan a desarrollarse y a
expandirse los duefios no estdn capacitados e instruidos en desarrollar actividades
administrativas con el uso de técnicas modernas, tal es el caso en especifico del
benchmarking que permite atraer nuevos modelos administrativos para implementarlos en un
negocio con un enfoque de mejora continua de sus actividades.

Por ultimo, en Chimbote especificamente en el casco urbano lugar donde se desarrolld
la investigacién existen micro y pequefias empresas del sector servicios dedicadas al rubro
de hoteles que desempefian sus actividades diarias de alquiler de habitaciones a los clientes
que buscan satisfacer necesidades de un descanso placentero y de calidad, en un buen
ambiente. Estos negocios se caracterizan porque crecen empiricamente, en su mayoria estan
dirigidas por sus propios duefios, los cuales carecen de conocimientos administrativos, no

utilizan técnicas modernas de administracion tales como el benchmarking que les permita



gestionar con calidad para tener la capacidad de crecer y posicionarse en este mercado. Por
lo tanto, se planted la siguiente pregunta de investigacion: ;Cuales son las principales
caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del Benchmarking y plan de mejora en las
micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro hoteles, casco urbano del distrito de
Chimbote, 2018?

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se planted el siguiente objetivo
general: Determinar las caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso del Benchmarking
y plan de mejora en las micro y pequefias empresas de sector servicio — rubro hoteles, casco
urbano del distrito de Chimbote, 2018.

Lo que conllevd que, para alcanzar el objetivo general, plantearnos los siguientes
objetivos especificos: Describir las caracteristicas de los representantes de las micro y
pequefias empresas sector servicio- rubro hoteles, casco urbano del distrito de Chimbote,
2018. Identificar las caracteristicas en las micro y pequefias empresas sector servicio- rubro
hoteles, casco urbano del distrito de Chimbote, 2018. Establecer las caracteristicas de una
gestion de calidad con el uso del Benchmarking en las micro y pequefias empresas sector
servicio-rubro hoteles, casco urbano del distrito de Chimbote, 2018. Proponer un plan de
mejora de la gestion de calidad con el uso del Benchmarking en las micro y pequefias
empresas sector servicio- rubro hoteles, casco urbano del distrito de Chimbote, 2018.

El presente trabajo de investigacion se justifica porque nos permitird conocer las
principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del Benchmarking en las micro
y pequefias empresas del sector servicio-rubro hoteles casco urbano de Chimbote, 2018.

Esta informacion es importante porque servird de orientacion para que los
representantes desarrollen estrategias del Benchmarking, de tal modo que sea para el

mejoramiento continuo de las micro y pequefias empresas y sus colaboradores, garantizando



asi el dar un buen servicio y atencién de primera al cliente. También servira de guia para
resolver los problemas que tengan los futuros emprendedores en el mercado de los negocios.

Ademas, es importante porque sera de referencia para las proximas investigaciones
que desarrollen los estudiantes en este mismo rubro.

Asi mismo sera de provecho para la sociedad, ya que se beneficiaran con los cambios
administrativos enfocados una buena gestion de calidad en las micro y pequefias empresas
de la localidad de Chimbote.

Y finalmente, la investigacion se justifica porque servird como base para futuras
investigaciones.

En cuanto a la metodologia empleada, fue una investigacion no experimental-
transversal-descriptivo. Fue no experimental debido a que no se alter6 la variable de gestion
de calidad con el uso del benchmarking, fue transversal porque la variable fue estudiada en
un tiempo y espacio determinado y fue descriptivo debido que solo se describi6 las partes
mas importantes de la variable en estudio, para el recojo de informacion se utilizé una
muestra de 10 de micro y pequefias empresas de una poblacion de 11, a quienes se aplic6 un
cuestionario estructurado por 22 preguntas a través de la técnica de la encuesta, obteniendo
los siguientes resultados: EI 40% tienen conocimiento del término de Gestién de Calidad, el
30% conoce el benchmarking como técnica moderna de gestion de calidad, el 40% presenta
aprendizaje lento como dificultad para implementar la gestién de calidad, el 30% no conoce
del término benchmarking, el 40% menciona que a veces el benchmarking encamina al
mejoramiento de su empresa y el 40% refiere que el benchmarking permite a laempresa a ser
mas eficiente. Lo que nos lleva a la conclusion que no todos los representantes de las micro
y pequerias empresas tienen conocimiento de Gestion de calidad, es por ello que encontramos

una administracion ineficiente en las empresas, ademas podemos observar que la mayoria no



conoce el termino de benchmarking y por ende no saben la importancia de su aplicacion,
debido a ello, son pocos los que refieren que obtengan algun beneficio de ella.

La investigacion concluyé que la mayoria de los representantes encuestados de las
micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro hoteles del distrito de Chimbote, afio
2018, estan entre las edades de 31 a 50 afios, son de género femenino, tienen un grado de
instruccion superior universitaria, refieren conocer el término de la gestion de calidad,
manifiestan tener cierto conocimiento de las técnicas moderna de benchmarking y que toma

como referencia para mejorar la empresa, las estrategias basadas en los servicios.



I1. REVISION DE LITERATURA

2.1  Antecedentes
Antecedentes internacionales

Debido a que son nuevos en la variable del benchmarking se ha considerado elegir
antecedentes que guarden relacion con el sector

Suyo (2015) en su investigacion Factores de éxito de las empresas gallegas del sector
Hotelero tuvo como objetivo general: Identificar y evaluar la importancia de la gestion de los
factores del area operativa. Y en qué medida son determinantes del éxito competitivo de las
Pymes gallegas del sector hotelero. Tuvo los siguientes objetivos especificos: Desarrollar el
marco tedrico para el estudio del éxito competitivo de las Pymes, siguiendo el enfoque basado
en recursos y capacidades y desarrollar un modelo que explique la relacion entre las
prioridades competitivas en las areas de decision del &mbito de operaciones de las Pymes del
sector hotelero, y su éxito competitivo. Determinar la relacion que existe entre los factores
del entorno intra-empresa (considerando como tal, los subsistemas financieros, de marketing
y de recursos humanos) y las decisiones de las diversas areas de operaciones de las Pymes
del sector hotelero. Identificar y evaluar si el énfasis en la toma de decisiones de la funcién
de operaciones que agrupamos en "capacidad”, "localizacion", "protocolos de presentacion
de servicios", "tareas productivas/fuerza de trabajo", y "gestion logistica", influye en el éxito
competitivo de las Pymes del sector hotelero. Identificar la influencia de una seleccion de las
competencias distintivas, del area de operaciones (costo/productividad; calidad; gestion de
reservas y recepcion; flexibilidad y estacionalidad de la demanda; Yy, servicios
complementarios), en el éxito competitivo de las Pymes del sector hotelero. Identificar los
factores que sustentan las competencias distintivas, en particular los ligados al area de
operaciones y clasificar en conglomerados las Pymes del sector hotelero, segun sus
prioridades. La metodologia de la investigacion, se utilizo el disefio no experimental —
descriptivo. Se obtuvo los siguientes resultados: en la muestra obtenida, el 46,67% de las
Pymes del sector hotelero tienen mas de 20 afios de antigliedad de la actividad empresarial.
Respecto a la distribucion de la muestra en funcion del volumen de negocio, el 66,67% de
las Pymes del sector hotelero tienen ventas de menos de 2 millones en su actividad
empresarial. En relacion con el nimero de empleados en las Pymes del sector hotelero, la

mayoria de los hoteles tienen menos de 25 empleados en un 65,56%. EI 51,11% de las Pymes



de sector hotelero se han constituido en las dos Ultimas décadas. El tipo de sociedades
mercantiles que son las Pymes del sector hotelero, observamos como un 72,22% son
“sociedad limitada”. Por su parte, con relacion a si forman parte de algun tipo de cadena o
grupo, se observa que el 73,33% de los establecimientos. En lo que al margen sobre ventas
netas de la empresa se refiere, las empresas de la muestra tuvieron en el ejercicio 2011, un
38,89% de las unidades de anélisis tienen un margen sobre ventas entre 0,05 y 0,10 por ciento.
Por ultimo, con relacion al nivel del importe de los activos de las Pymes del sector hotelero
de la muestra, que el 44,44% de los establecimientos poseen importes de activos entre
1.000.000 y 2.850.000 euros. En relacion con la categoria de los establecimientos hoteleros
encuestados, las 32 Pymes del sector hotelero que tienen tres estrellas, suponen el 35,56% de
la muestra. En relacién al nimero de habitaciones que poseen, el 55,56% de las Pymes del
sector hotelero tienen menos de 100 habitaciones. La provincia de Lugo presenta el sector
hotelero mas envejecido, con un 66,67% de los hoteles con antigliedad de 19 afios 0 mas.
Con respecto a la forma juridica que presentan, se ha podido comprobar una cierta relacion
entre la antigiiedad y la forma elegida, de manera que el 61,90% de Pymes “maduras” del
sector hotelero son sociedades anénimas. La mayoria de quienes dirigen las Pymes son
hombres. Asi, un 78,89% de los encuestados son hombres. Con respecto a la edad de los
directivos y/o gerentes, se observa que en su mayoria se trata de personas comprendidas entre
los 40 y los 55 afios de edad (un 44,44%, de la muestra). Con respecto a la posible relacion
entre el tamafio (medido con el numero de empleados) y la edad de los directivos, se observa
que la mayoria de las pequefias (entre 10 y 50 empleados), estan dirigidas por personas de
entre 40 y 55 afios de edad, con un 46,25% de la muestra. EI 50% de los directivos que estan
en Pymes “maduras”, tienen una edad entre 40 y 55 afios. El 50,0% de los encuestados
indicaron cuentan con estudios universitarios de grado superior. Respecto a las edades de los
empleados de las Pymes del sector hotelero, el 57,78% tienen entre 35 y 40 afios edad. En
cuanto a la relacion contractual, el promedio del total de empleados de la muestra con
contrato estable, asciende al 75,11%. En cuanto a la distribucion por sexo de los empleados
de las Pymes del sector hotelero que conforman la muestra, el promedio del total de
empleados es del 53,90% de mujeres y el 46,10% de hombres. El porcentaje de volumen
ventas anuales, como es légico, las empresas grandes venden mas que las pequefias: entre las

pequerias el 75,22 % venden menos de 2 millones; entre las medianas, el 50% venden de 2 a
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cinco millones de euros. Con referente al planeamiento estratégico formal que realizan las
Pymes del sector hotelero, el 56,67% de las empresas indicaron que si lo realizan. Con
respecto al horizonte temporal del planeamiento estratégico formal, el 73,91% de las
empresas indicaron que lo realizan a un afio. Conclusiones: las conclusiones mas relevantes
de los resultados de nuestra investigacion empirica, daremos cuenta del cumplimiento de los
objetivos planteados, de las limitaciones al alcance de los resultados de la investigacion y,
por ultimo, de algunas posibles lineas de investigacion futura que el presente trabajo abre.

Antecedentes nacionales

Espinoza (2019) en su investigacion Propuesta de mejora de benchmarking como
factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro hostales de la urbanizacion lobaton del distrito de Lince 2018 tuvo como
objetivo general: Proponer las mejoras del benchmarking como factor relevante para la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector de servicios, rubro hostales
de la urbanizacién Lobaton del distrito de Lince 2018. Plantedndose los siguientes objetivos
especificos: Identificar los factores relevantes del benchmarking para la mejora de la gestion
de calidad en las micro y pequefias empresas del sector de servicios, rubro hostales de la
urbanizacion Lobaton del distrito de Lince 2018. Describir los factores relevantes del
benchmarking para la mejora de la gestién de calidad en las micro y pequefias empresas del
sector de servicios, rubro 2018. Elaborar la propuesta de mejora del benchmarking para la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector de servicios, rubro hostales
de la urbanizacién Lobaton del distrito de Lince 2018. o, la investigacion fue de tipo cuantitativa,
no experimental, descriptiva y transversal. La poblacion y muestra de esta investigacién fue de
10 hostales de la Urbanizacion Lobaton en el distrito de Lince. Para el levantamiento de
informacién se empled como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario. Los
resultados con respecto a las caracteristicas de los representantes son que el 100% tienen mas
de 40 afios de edad, 70.0% son varones. 100.0% tienen educacion universitaria. Sobre las
MYPE: 40.0% tienen mas de 11 afios en el sector y el 100.0% tienen entre 6 a 10 trabajadores.
Sobre la gestion de calidad: 46.0% es de nivel medio. En cuanto a las dimensiones

Planificacion de la calidad, control de la calidad y mejora de la calidad, los resultados fueron
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50.0% medio, 50.0% medio y 60.0% alto respectivamente. Del mismo modo los resultados
con respecto al Benchmarking: 53.3% es de nivel bajo. Asi también en las dimensiones
benchmarking, interno, competitivo y funcional, se tiene que fueron 60.0% medio, 50.0%
bajo y 100.0% bajo respectivamente.

Bravo (2018) en su investigacion 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
general: Evaluar la calidad del servicio del “Gran Hotel Nacional” de la ciudad de Aguas
Verdes, utilizando estandares derivados de las buenas practicas. Su objetivo especifico fue:
Determinar las caracteristicas de una gestion de calidad con el uso de Benchmarking en las
MYPE del sector servicio — rubro restaurantes, de la avenida José leal, distrito de Lince,
2018. Determinar la rentabilidad que se logra con la aplicacion de una gestion de calidad con
el uso de Benchmarking de las MYPE del sector servicio — rubro restaurantes, de la avenida
José leal, distrito de Lince, 2018. Determinar si la gestion de calidad con el uso de
Benchmarking influye en la rentabilidad de las MYPE del sector servicio — rubro
restaurantes, de la avenida José leal, distrito de Lince, 2018. La metodologia que utilizo la
investigacion fue del tipo cualitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental — transversal,
para llevarla a cabo se escogié una muestra poblacional de 31 microempresas, representando
el 100% de la poblacidn, se les aplico un cuestionario de 54 preguntas, utilizando la técnica
de la encuesta. Los resultados obtenidos referente a los representantes: el 61 % su rango de
edades esté entre 31 a 50 afios, el 61% son femenino, el 48% tienen secundaria, el 87.5% son
duefios del negocio, el 39% lo desempefia entre 0 y 3 afios y otro 39% entre 4 y 6 afos;
referente a las mypes: el 39% tiene una permanencia en el mercado de 0 a 3 afos, el 74% que
tiene entre 1 a 5 trabajadores, el 74% sus trabajadores son familiares, el 87% indica que la
finalidad de creacion fue la de generar ganancia, Con respecto a la constitucion de la empresa,
se observa que el 61 % de las mismas son persona natural; referente a la gestion de calidad:
el 39% realiza planificacion de las politicas de servicio algunas veces, el 48% realiza
planificacion de objetivos para el proximo afio casi siempre, el 48% indico planificacién de
implementar un sistema de gestion de calidad algunas veces, el 32% indicé que nunca lo
hacen capacitaciones para el personal, el 39% indic6 algunas veces maneja de las normas

ISO; referente a la gestion de calidad con el uso de benchmarking, en cuanto a la
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identificacion en el mercado de la empresa que tiene la mejor tecnologia del medio, se
observa que el 39% indico que siempre, identificacion de la empresa que tiene la mejor
logistica del medio, se observa que el 48% indicd algunas veces, si las MYPE averiguan y
estudian los métodos que aplican estas empresas para obtener esa eficiencia en el medio, se
observa que el 39% indicé que casi siempre, reconoce y aprende de las estrategias
observadas, se observa que el 42% indicé algunas veces, examina e investiga las politicas
usadas por estas empresas para obtener mejores resultados, se observa que el 48% indico que
algunas veces, programan capacitaciones con las nuevas técnicas o procesos que se llevaran
a cabo, se observa que el 39% indicd algunas veces, realizan procesos de seguimiento y
control de las actividades, se observa que el 48% indicO que muy pocas veces,
implementacién de acciones necesarias para la mejora continua de los procesos, se observa
que el 87% indicé que algunas veces. Se concluye que la mayoria de las MYPE perciben que

el benchmarking como una herramienta que influye favorablemente en su rentabilidad.

Antecedentes locales

Mata (2019) en su investigacion Gestion 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 general: determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del benchmarking en las micro
y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante de comida criolla, Av. pacifico,
Distrito de Nuevo Chimbote, 2016. Sus objetivos especificos: Describir las principales
caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro restaurante de comida criolla, Av. Pacifico, distrito de nuevo Chimbote, 2016.
Describir las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro restaurante de comida criolla, Av. Pacifico, distrito de nuevo Chimbote, 2016.
Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del benchmarking
en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurante de comida criolla,
Av. Pacifico, distrito de nuevo Chimbote, 2016. La metodologia que se utilizo fue de disefio
no experimental transversal, para el recojo de la informacion se escogi6 en forma dirigida
una poblacion muestral de 12 micro y pequefias empresas a quienes se le aplico el

cuestionario de 19 preguntas cerradas. Resultados, referente a los representantes: el 67%
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empresas son duefios de su propio negocio, el 50 % tiene edad entre 18 a 30 afios, El 75%
son de género femenino, el 67 % tienen el grado de instruccion superior universitario, el 59%
tienen permanencia dentro del rubro de 5 a 10 afos, el 67% tienen de 6 a 10 trabajadores, el
75% refieren trabajar con personas familiares, el 100 % consideran que el objetivo de
creacion de su empresa es generar ganancias; referente a la variable gestion de calidad: el
100% de los representantes de las micro y pequefias empresas creen que la gestion de calidad
es una herramienta util para el rendimiento del negocio, el 42% consideran que evalGa a su
personal en un periodo a prueba, el 100% consideran que la gestion de calidad contribuye en
sus objetivos y sus metas que se trazaron, el 50% si conocen el significado de la palabra
benchmarking, el 100% de los representantes de las micro y pequefias empresas consideran
que si es importante aprender de otras organizaciones para que el negocio sea mas eficiente,
el 100% consideran que si es necesario usar como modelo las buenas préacticas de atencién
al cliente de otras micro y pequefias empresas, el 100% consideran que si evaltan el
desempefio de otra micro y pequefia empresa para aplicarlos en su negocio. Conclusiones:
La mayoria de las micro y pequefias empresas estan dirigidas por sus propios duefios, tienen
edad promedio de 18 a 30 afios, son de género femenino, con estado civil de conviviente,
tiene un grado de instruccion universitario y estan constituidas por micro y pequefias
empresas. La totalidad de las micro y pequefias empresas tienen permanencia en el rubro
entre 5 a 10 afios, contando con 6 a 10 trabajadores, teniendo a personas familiares que
trabajan dentro de la empresa y como objetivo de la empresa es generar ganancia. La totalidad
delas micro y pequefias empresas cree que la gestion de calidad contribuye en el negocio,
evalUa el desempefio del personal mediante un periodo de prueba, administran con calidad
su negocio Yy la gestion de calidad ayuda a alcanzar sus objetivos y metas trazadas asimismo
conoce el término 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 préacticas
de otras micro y pequefias empresas y a veces suelen evaluar el desempefio de otras micro y
pequefias empresas para aplicarlos en su negocio.

Herrera (2019) en su trabajo de Gestion de calidad con el uso del benchmarking en
micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro peluquerias y otros tratamientos de

belleza, casco urbano de Chimbote, afio 2018, tuvo como objetivo general Determinar las
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caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del benchmarking en micro y pequefias
empresas de sector servicio, rubro peluquerias y otros tratamientos de belleza, casco urbano
de Chimbote, 2018. Sus objetivos especificos fueron: Determinar las caracteristicas de los
representantes de las micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro peluquerias y otros
tratamientos de belleza, casco urbano de Chimbote, afio 2018. Determinar las caracteristicas
de las micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro peluquerias y otros tratamientos de
belleza, casco urbano de Chimbote, afio 2018. Describir las caracteristicas de la gestion de
calidad con el uso del Benchmarking en las micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro
peluguerias y otros tratamientos de belleza, casco urbano de Chimbote, afio 2018. La
investigacion fue No experimental-Transversal-Descriptiva. Para el recojo de la informacion
se escogid en forma dirigida una muestra de 15 micro y pequefias empresas de una poblacion
de 25 micro y pequefias empresas, a los cuales se les aplico un cuestionario de 13 preguntas,
a través de la técnica de la encuesta. Obteniéndose los siguientes resultados principales: El
80% tienen entre 31 a 50 afios y el 73.33% son del género femenino; el 86.67% cuentan de
4 a 3 afos en el rubro, el 100% considera que la gestion de calidad permite un mejor
rendimiento en sus trabajadores y procesos organizacionales y el 60% conoce el
Benchmarking. Concluyendo que: La mayoria de los representantes legales tienen entre 31 a
50 afios y son del género femenino; las micro y pequefias empresas cuentan con un nimero
de 1 a5 colaboradores y consideran que la gestion de calidad permite un mejor rendimiento
en sus trabajadores y procesos organizacionales.

Villaordufia (2021) en su trabajo 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 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. Sus
objetivos especificos fueron: Describir las principales Caracteristicas de los Representantes
de las Micro y Pequefias Empresas, Sector Servicio, Rubro actividades de alojamiento para
estancias cortas (Hoteles) en la ciudad de Huaraz, 2018. Conocer las principales
caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas, Sector Servicio, Rubro actividad de

alojamiento para es estancias cortas (Hoteles) en la ciudad de Huaraz, 2018. Detallar las
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principales Caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del Benchmarking en las
Micro y Pequefias Empresas, Sector Servicio, Rubro actividad de alojamiento para estancias
cortas (hoteles) en la ciudad de Huaraz, 2018. Proponer un plan de 5 mejora sobre la Gestidn
de Calidad con el uso del Benchmarking en las Micro y Pequefias Empresas, Sector Servicio,
Rubro actividades de alojamiento para estancias cortas (Hoteles) en la ciudad de Huaraz,
2018. La metodologia que utilizo fue n fue de disefio no experimental - transversal -
descriptivo, para la busqueda de informacion, se utiliz6 una muestra de 54 micro y pequefias
empresas, de una poblacion de 54, a quienes se les aplico un cuestionario de 23 preguntas
cerradas a través de la técnica de la encuesta obteniendo los siguientes resultados. El 42.60%
tienen un promedio de edad de 31 a 50 afos, el 51.90% son de género masculino, el 59.30%
son duefios propios de sus negocios, el 55.60% tienen un tiempo de 4 a 6 afos
desempefiandose en el cargo, el 46.30% tienen de permanencia entre 0 a 6 afios, el 74.10%
son personas desconocidas, 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, el 42.60% si utilizan el buen uso del
benchmarking en su empresa para ser mas eficiente pero de forma empirica. La investigacion
concluye que los representantes de las micro y pequefias empresas estan dirigidos por
personas masculinas y duefios de sus propios negocios que ademas desconocen la gestion de
calidad con el uso del benchmarking, pero asi logran alcanzar sus objetivos de forma empirica

utilizando otros tipos de técnica.

2.2 Bases tedricas de la investigacion
Definicién de micro y pequefias empresas:

Las micro y pequefias empresas (mypes), son organizaciones conformadas una o mas
personas, ya sea como persona natural o juridica, se desarrollan bajo diferentes formas de
actividades econémicas. Todas las mypes cumplen un papel importante en el mercado
econdmico de cada pais, este varia segun la constitucion de las leyes promulgada en los
distintos paises. Segun Reuters (2014) define:

Las micros y pequefias es una unidad economica que opera mediante una persona
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natural o juridica, esta puede desarrollarse bajo cualquier forma de organizacion o gestion
empresarial que este dentro de las normas legales vigentes, como pueden ser, Sociedad
Anonima Abierta, S.A., Sociedad Andnima Cerrada, S.A., Sociedad de responsabilidad
limitada, S.R.L., Empresa Individual de Responsabilidad Limitada, E.L.LR.L.; dichas
empresas estan sujetas a desempefar actividades extraccion, transformacion, produccion,
comercializacion de bienes o prestacion de servicios (p.13).

Es importante resaltar que las microempresas no necesitan estar constituida por una
persona juridica, también se puede establecer por su propietario (persona natural con

negocio) empleando cualquier forma asociativas 0 societarias determinadas por la ley.

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Segun la Ley de promocién y formalizacion de la micro y pequefia empresa, las
Mypes peruanas se tienen que regir de las siguientes caracteristicas: Microempresa, tiene que
estar constituida por un nimero de trabajadores es de 1 a 10 trabajadores, cuenta con ventas
anuales de hasta un monto de 150 unidades impositivas tributarias (UIT), por otra parte, una
Pequefia empresa, abarca de 1 hasta 50 trabajadores sus ventas anuales superiores a 150 UIT
hasta un maximo de 1700 UIT.

De acuerdo a esta normativa, el estado peruano esta fomentando el desarrollo integral,
ademas facilita a que los emprendedores tengan acceso a los servicios empresariales. Dichas

normas son aplicables a MYPES constituidas desde el 03 de julio del 2013.

Importancia de las Mypes en el Peru.

Las mypes dentro del territorio peruano cumplen un factor muy importante en el
mercado econdmico: contribuyen a generar mas puestos de trabajo para la poblacion
econdémicamente activa, lo cual origina que el indice de desempleo disminuya, aporta al
Producto Bruto Interno (PBI), aportan en las exportaciones.

Gestion de calidad Concepto de calidad

Segun Joubert (2015) define:

La calidad no es un concepto nuevo, sino que siempre ha existido; simplemente ha
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ido evolucionando segun los avances de cada siglo. Se habla de calidad cuando se pueden
comparar productos y/o servicios. Por lo tanto, la calidad es un factor subjetivo que
dependeré de lo que cada persona necesita segin su necesidad.

Seguin Crosby (como se cité en Aldana, Alvarez, & Bernal, 2015) define que:

La calidad como cumplimiento de requisitos; el sistema de calidad es prevencion, el
estandar de realizacion es cero defectos, y la medida de la calidad es el precio de
incumplimiento. La calidad responde a la conformidad con los requisitos establecidos por los
clientes (p.34).

Como se menciona el parrafo anterior para obtener una calidad total en el proceso del
marketing hay que tomar la prevencion, y estandarizar los procesos con el fin de lograr

resultados eficientes con los clientes.

Principios de gestion de la calidad

Los principios sirven de guia de referencia para la direccion de la organizacion, con la
finalidad de la mejora en el desempefio de sus actividades. Segin Gonzalez (2015) publica
la nueva ISO 9001-2015 que actualmente contiene 7 principios de la gestion de calidad y los
describe de la siguiente manera:

Principio 1: Enfoque al Cliente

Este principio tiene el objetivo de poder llegar a satisfacer las necesidades de los clientes y
poder lograr superara las expectativas de este. Esto implicaria para una empresa: indagar y
analizar cuales son las necesidades de los clientes, que los objetivos de mejoras de la
organizacion, tienen que coincidir con las necesidades de los clientes, hacerles llegar a los
colaboradores de la empresa cuales son las expectativas y necesidades de los clientes, medir

cual es grado de satisfaccion de los clientes y en base de los resultados actuar.
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Principio 2: Liderazgo

Los lideres establecen las condiciones en las personas con el propdsito de orientacion de la
empresa. Deben de mantener y crear un ambiente idoneo en el cual los trabajadores se
involucren en lograr los objetivos de la empresa. Esta aplicacion conduce a lo siguiente: se
considera las necesidades de los clientes, proveedores, propietarios, accionistas,
comunidades y sociedades en su conjunto, implantar metas y objetivo retadores, mantener
los valores de la empresa, brindar las capacitaciones respectivas, recursos y libertad de actuar
con responsabilidad.

Principio 3: Compromiso del Personal

Es importante el personal en la empresa, asimismo su compromiso posibilita que sus
habilidades se utilicen en beneficio de la empresa. Para lo cual se debe tomar los siguientes
aspectos: identificar las habilidades de los trabajadores para el buen cumplimiento de sus
tareas asignadas, tener una evaluacion constante del desempefio del personal. Tener una clara
comunicacion de las responsabilidades de cada rol.

Principio 4: Enfoque a Procesos

Se basa en identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados, lo cual conllevaré
potenciar el desenvolvimiento de la empresa. Su ejecucién permite lo siguiente: define las
actividades con la finalidad de lograr el resultado planteado, medir y analizar la capacidad de
las actividades, evaluar los impactos, riesgos y consecuencias de las actividades en las partes
involucradas (clientes, proveedores).

Principio 5: Mejora Continua

En toda organizacion el objetivo permanente es la mejora continua del desempefio global de
la organizacion para ello es indispensable mantener el rendimiento, realizar los cambios

internos y externos y establecer nuevas oportunidades.
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Principio 6: Toma de decisiones basadas en la evidencia.

Las decisiones se centran en el analisis de los datos y la informacion de los resultados
esperados. Cuando se aplicacion de este principio, conduce: hacer que los datos sean
accesibles para quien los requiera, empleando métodos validos para analizar los datos, se
toma las decisiones basadas en los datos analizados, equilibrados con la intuicion y
experiencia.

Principio 7: Gestion de relaciones

Las organizaciones gestionan las relaciones con las partes interesadas para el éxito de
empresa, como por ejemplo los proveedores. Su aplicacion conlleva: constituir un equilibrio

de la ganancia, comunicacion abierta y clara, formacion de expertos grupos de trabajos.

Benchmarking
Definicion

El benchmarking, es la secuencia de acciones continuas de medir productos y
servicios, ya que no solo se realiza una vez, sino que siempre va estar en constante medicion
de la empresa y de otras que sean modelos de comparacion, tomando como modelo empresas
y funciones de negocios que seas reconocidas como los lideres de la industria o que sean las
mejores en el mercado segiin Morales (2009). También es definida como un estandar para la
comparacion de otras actividades, que servira con referencia para medir otras empresas.

El benchmarking aparece como una evolucion de la planificacion estratégica y sus
herramientas empleadas, empleandose como un apoyo, tiene el poder emplear en cualquier
empresa que este brindando el mismo producto o servicio en el mercado actual.

Benchmarking, es un proceso de variacion y de mejoras de las empresas teniendo

como sustento la informacion que ha sido obtenida, en el cual se va midiendo su desempefio
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de ella, asi como las de otras instituciones. El proceso determinado tiene que ser sistematico,
formal y organizado, del cual denote una secuencia coherente. También permite diagnosticar,
medir, comparar y evaluar las diferentes actividades y funciones en cuales estén enfocadas
los procesos de trabajo. Este proceso estratégico puede ser aplicado en cualquier institucion
0 establecimiento, siempre buscando las mejores practicas para ser empleadas en las distintas

areas (Fabiola & Walter, 2009).

El Proceso de Investigacion de Benchmarking

El proceso de Benchmarking tiene como punto de partida encontrar las instituciones
mas prestigiosas dentro del mercado y determinar cual es la mejor. ElI nlcleo del
Benchmarking es el proceso de recopilacion y andlisis de la informacién que estén referidas
a las précticas empleadas para el mejor desenvolvimiento de la empresa en las areas
escogidas. El grupo de investigacion tiene la responsabilidad de planificar y ejecutar la
evaluacion comparativa del desempefio de la organizacion, en analisis de los datos va a
depender del caso que este en estudio, de su naturaleza y de las necesidades de la

organizacion (Fabiola & Walter, 2009).

Origen y evolucién del benchmarking

La historia del benchmarking esta definida por diferentes autores como por ejemplo
Camp, Spendoline, Boxwell, Watson entre otros. En la denominacion y definicion formal del
benchamarking, se le atribuye a la publicacion de la obra da Camp de 1989, donde se describe
la experiencia la empresa Xerox con la aplicacion de la herramienta de benchmarking,
término que fue empleado por la empresa en el afio 1976. A pesar de que mucho as autores

establecen que esta practica se inicia con esta empresa norteamericana, otro grupo amplio de
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autores determinan que esta estrategia se ejercita desde hace mucho tiempo atrés, basandose
en que no es una actividad nada novedosa: Aprender de otros, imitar, comparar, evaluar,
mejorar, superar (Ochoa, 2008).

Para el autor Valls (1995) (como lo cit6 Ochoa, 2008) el benchmarking no es nada
novedoso, para que una empresa pueda mejorar y llegar a sobresalir, es necesario incorpora
creativamente a la organizacion, aquello que le permita ser mejor y diferenciarse de las demas
empresas.

Segun el profesor Yasin (2002) (como lo citd Ochoa, 2008) define que la herramienta
de gestion benchmarking se ha convertido en una técnica practicada desde finales de los
ochenta, que ha ido evolucionando con el pasar de los afios. Esta técnica, afirma el autor, que
ha experimentado numerosos cambios y adaptaciones, a la vez han surgido nuevas
metodologias.

Por otro lado, para otros autores como Leibfreid y McNair (1992) (como lo citd
Ochoa, 2008) afirman que el inicio del benchmarking se dio con la aparicion de las
corporaciones japonesas como lideres de mercado en algunos sectores industriales.
Concluyen que el benchmarking tuvo su origen en Japdn, y se esta imponiendo en todo
mundo. Los japoneses sobresalen en el benchmarking, por el analisis profundo que realizan
a las mejores organizaciones de cada industria, para luego realizar en mejoramiento oportuno
de su performance con la finalidad de que sus productos y servicios sean de calidad.

En aquella época se le habia tildado al empresario japonés de practicar competencia
desleal, por presentar caracteristicas de imitacion y de espionaje industrial, practicas que irian
en contra a lo que corresponde la teoria del benchmarking en la actualidad.

Como se mencion0, Xerox Corporation fue la primera de la empresa que empleo la

metodologia de benchmarking, al descubrir que su filial japonesa Fji-Xerox producia
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fotocopias con las mismas caracteristicas, pero a precios bajos, es por ello que deciden
emplear en esta técnica en su filial, descubriendo asi que sus costes de produccién era
elevaros, més que los de su filial. Es por ello que deciden emplearlos en todas sus filiales
japonesas, obteniendo como resultado que el empleo de benchmarking logre alcanzar la

calidad de los procesos, asimismo de los productos (Saez, 2009).

Tipos de benchmarking

Segln Séez (2009) menciona que existen tres tipos: Benchmarking interno, es un
proceso de comparacion que se efectlia dentro de la misma empresa, busca aprender de las
empresas grandes y que cuentan con varios departamentos o con asociaciones empresariales
que contengan varias empresas. Se basa en identificar un departamento o area a seguir que
haya tenido buenos resultados, tomarlo como ejemplo, llevar acabo un benchmark y aplicarlo
en el resto de los departamentos de la empresa. Benchmarking competitivo, se basa en buscar
medir los productos, servicios, procesos y funciones de las principales competencias para
realizar una comparacion con nuestra empresa, luego detectar los puntos a mejorar,
adaptarlas en la gestion a tal punto que superen a las de la competencia. Benchmarking
funcional, se basa en identificar las mejores précticas de una excelente empresa en el area
que se desea mejorar. No hace falta que la empresa sea competidora o incluso que pertenezca

al mismo sector.

Modelo de metodologia de benchmarking.
Segun Saez (2009) este modelo se basa en incluir todos los requisitos que permitiran
a la organizacion su desarrollo eficiente, resaltado dicha metodologia en el sistema de gestion

de la empresa.
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Etapa 0. Generar el ambiente necesario para iniciar el benchmarking

Como primera instancia, la organizacion debe realizar la direccion, siendo esta lo
suficientemente humilde para considerar el empleo de précticas que mejoren la empresa, para
lo cual deber4 comprometerse activamente con el benchmarking, adoptando los siguientes
compromisos: aportando los recursos humanos. Materiales y técnicos necesarios,
permitiendo los ensayos pertinentes para la adaptacion de practicas externas en nuestros
procesos, aprobando definitivamente las précticas que se implantes con éxito, participando
activamente en la bisqueda de socios de benchmarking, divulgando y recompensando a los
equipos de benchmarking, con objetivo de motivo al personal.

Luego de plantear los objetivos estratégicos de la organizacion, formar un equipo de
benchmarking y afirmar la implementacion de mejoras, no termina ahi, la direccion debera
hacer un seguimiento continuo, estando en contacto con los lideres para obtener de primera
fuente los acontecimientos y avances obtenidos, evitando asi, que los procesos tengas algun
obstaculo por falta de interés, de motivacién del personal que le impida su desarrollo del
método.

Etapa 1. Determinacion de objetivos estratégicos para la organizacion

En el desarrollo de esta etapa la organizacion deberé establecer que es lo realmente necesita
para mejora la empresa dentro del mercado, es por ello que tendréa que definir cuéles son los
indicadores necesarios que pondran en manifiesto los resultados, en términos de rentabilidad
econdémica y la satisfaccion del cliente. Algunos de los indicadores que muestren los
resultados alcanzados son: facturacion anual, factura por linea de producto/ servicio, ventas
por unidad de negocio, beneficio por el nimero de trabajadores, venta anual, niUmero de
clientes, nimero de nuevos clientes, coste post venta.

Dichos indicadores vienes a ser los efectos criticos de éxito, estos se pueden recopilar dentro
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un cuadro de mando integral, que a su vez hayan realizado una autoevaluacion precisa, que
le permita hacer una comparacion externa que le permita estableces cuales serian sus
objetivos estratégicos en base a datos reales y objetivos.

Etapa 2. Determinacion del elemento objeto del benchmarking

Los especialistas han determinado que el benchmarking se puede aplicar en la mejora de
varios elementos, estos podrian ser: Productos, Servicios, Procesos de trabajo, Funciones de
apoyo y Estrategias.

Los procesos es un punto importante en cualquier organizacion, vienen a ser el alma de la
empresa, ya que sus productos y servicios que desarrollan, son los resultados directos de la
calidad de procesos. Es por ello que, a la hora de determinar el objetivo especifico de
benchmarking, se tiene que determinar los procesos, ya que estos influyen decisivamente en
los logros estratégicos planteado en la etapa anterior, denominandose asi procesos criticos.
Para obtener mejores resultados de los procesos criticos de éxitos, se tiene que dividir el
objetivo estratégico para obtener mejores resultados enfocandose un 37% en la participacion
de mercado. Estas metas pueden ser, por ejemplo: mejora de calidad, disefio de nuevos
productos, disminucion de precios, mejora del servicio postventa, etc.

Etapa 3. Determinacion del equipo de benchmarking

Hay que resaltar que el benchmarking es un trabajo en equipo donde intervienen tanto los
especialistas internos, asi como especialistas externos, también los empleados que
intervengan directamente relacionados en el proceso. Este equipo serd seleccionado y
orientado por la direccion para los planes y objetivos ya establecidos de benchmarking. La
eleccion tendra una valoracion objetiva de los empleados en funcion de las siguientes
cualidades: capacidad innovadora, prestigio en el seno de la organizacion, conocimientos del

proceso objeto de benchmarking, etc. Estos grupos formaran Grupos funcionales, Equipos
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internacionales, equipos interdepartamentales y equipos interrogativos.

Etapa 4. Seleccién de socios de benchmarking

En esta etapa se va identificar los socios del benchmarking y su relacion con la investigacion,
mediante un establecimiento de intercambio de conocimientos que realicen mejora en el
objeto del benchmarking. Para identificar los socios potenciales, se debera definir las fuentes
de informacion basicas donde obtendré la informacion objetiva del desempefio logrado en
otras organizaciones. Las informaciones basicas pueden ser: Fuentes gubernamentales,
Expertos en la materia, organizaciones o redes profesionales, Publicaciones y Proveedores.
Etapa 5. Recopilacion de la informacion

Se realizard la recopilacion de informacion, en la cual se profundizara en el estudio de los
procesos que han sido desarrollados por los socios del benchmarking, quienes han sido
elegidos con anterioridad. En esta etapa se tiene que tener cuidado con los derechos de
propiedad, los cuales estdn protegidos por la organizacién- cliente como los socios de
benchmarking. Estos principios del cédigo de conducta son los siguientes: a. Principios de
preparacion, b. Principio de contacto, c. Principios de cambio, Principio de confiabilidad, e.
Principios de uso, Principio de legalidad, Principio de consecucion, h. Principios de
comprension y acuerdo.

Etapa 6. Analisis de la informacion

En esta etapa se desarrollara la comparacion y asimilacion de la informacion que han sido
obtenidas en las etapas anteriores y poder determinar cuales son las mejores practicas
encontradas en el proceso del benchmarking. Para el analisis de la informacién, se asignara
un grupo o gabinete que segregard la informacion recopilada en datos cuantitativos y
cualitativos, dicha informacion sera de suma importancia a la hora de tomar cualquier

decision.
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Una vez que se haya homogenizado u normalizado los datos, se procedera a su tabulacion y
representacion que representara la evaluacion competitiva entre esta y los socios de
benchmarking.

Etapa 7. Implantacion de las mejoras

En esta etapa se va adaptar en la empresa las practicas que han dado resultados contrastados
en otras organizaciones. Para lo cual se empezaré las acciones de mejora a partir de analisis
que han sido obtenidas de las etapas anteriores. Después de identificar las acciones de mejora,
se determinard la priorizacion de las mismas. Sobre la accion de mejora seleccionada se
realizara una evaluacion, donde los datos estructurados seran presentados a la direccion de la
empresa. En el informe se incluird el presupuesto del coste, puede incluir: coste de
adquisicion de tecnologia, coste de mantenimiento de nueva tecnologia, costes de
informacion, costes debidos a pérdidas de produccién ocasionados por las pruebas piloto.
Etapa 8. Presentacion de los resultados

En esta se ejecutara la comparacion de los resultados obtenidos con los previstos, y si en caso
hubiese desviaciones surgidas, encontrar las posibles causas, con la finalidad que nos pueda
ser Util en futuras mejoras que se desarrollen. Y si fuese el caso de que el benchmarking no
se hay obtenido los resultados exitosos, se tendrd que informar a toda la organizacién para

proporcionarle el reconocimiento publico de la labor que desempefio el equipo.

Marco conceptual
Micro y pequefias empresas

Las micro y pequefias empresas son organizaciones que estan constituidas por una
unidad economica, esta conformado por una persona natural o juridica. Estas se desarrollan

en diferentes sectores segun su actividad econdmica, como son el sector primario o sector
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agropecuario, sector segundario o sector industrial, sector terciario o sector de servicio.

En el Per( una mypes se caracteriza por sus ventas anuales que relacion de sus ventas
anuales: una microempresa, llega hasta un monto de 150 unidades impositivas y una pequefia
empresa tiene ventas superiores a 150 UIT hasta 1700 unidades impositivas, asi lo determino

la SUNAT mediante las leyes dadas en el pais.

Gestion de calidad

La gestion de calidad es adoptada con la filosofia empresarial, esta se aplica en todas
las personas que representan la unidad econdmica que implica gestionar y verificar el
cumplimiento de todos los procesos que establece tanto la empresa como otros organismos
externos por parte del estado con el fin de que el producto que se ofrece a los clientes sea

saludable y con la calidad para garantizar el consumo o uso por parte de los consumidores.

Benchmarking

El benchmarking es un procedimiento estratégico, que empieza con la busqueda e
identificacion de las mejores organizaciones y préacticas de éxitos, para hacerles un analisis
exhaustivo de la performance de la propia organizacion, procesa la informacion obtenida y
luego lo concluye con el andlisis de los resultados, asi como las recomendaciones e
implementacién del conocimiento adquirido sobre la practica. EI benchmarking es plantearse
dos cosas fundamentales: tratarse metas empleando normas externas y objetivas y
aprendiendo de otros.

La integracion de benchmarking con las herramientas de calidad, proporciona a los
gestores econdémicos de la actualidad un conjunto de herramientas para el desarrollo y mejora

de la competitividad.
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Hoteles

El hotel es un establecimiento planificado y acondicionado para huéspedes y viajeros,
los cuales pagan por su alojamiento, comida y otros servicios que puede brindar el hotel.
Tienen la finalidad y el objetivo de brindar un confort a sus huéspedes, quienes por diferentes

motivos buscan el servicio por algin tiempo indeterminado.

29



I11.  HIPOTESIS

El presente trabajo de investigacion de Gestion de Calidad con el uso del
Benchmarking y plan de mejora en las micros y pequefias empresas en el sector servicio-
rubro hoteles, casco urbano del distrito de Chimbote, afio 2018, no se planted hipdtesis por

tratarse de una investigacion de tipo descriptivo.
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V.

4.1

METODOLOGIA

Disefio de la investigacion

En el presente trabajo de investigacion se utilizd el disefio no experimental- transversal-

descriptivo.

4.2

Fue no experimental porque no se manipul6 deliberadamente a la variable gestion de
calidad con el uso de Benchmarking tal y como se presenta en la realidad de las micro
y pequefias empresas del sector servicio-rubro hoteles en el distrito de Chimbote, afio
2018.

Fue transversal porque se estudié en un espacio de tiempo determinado donde se tiene
un inicio y un fin especialmente el afio 2018. Se recolecto la informacién en un solo
momento y tiempo con el propdsito de describir y analizar la variable Gestion de
calidad con el uso del benchmarking y su incidencia en un grupo de micro y pequefias
empresas del ambito de estudio.

Fue descriptivo porque solamente se describid las caracteristicas mas importantes de
la variable gestion de calidad con el uso del benchmarking de las micro y pequefas

empresas con la realidad como se presenta.

Poblacion y muestra Poblacion

La poblacién del presente trabajo de investigacion fue de 11 micro y pequefias empresas del

sector servicio-rubro hoteles, casco urbano del distrito de Chimbote, afio 2018. La

informacion de los datos fue obtenida por la municipalidad del Santa (anexo 3).

Muestra

Se utilizé una muestra de 10 micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro hoteles del
distrito de Chimbote, afio 2018.
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4.3 Definicion y operacionalizacion de la variable

Datos Definicion Conceptual Dimensiones Indicadores Medicion
complementarios
Edad - 18230 afios Razon
- 30a40 afios
] . ) - 40a50 afios
Es la figura representativa que, segun sus - mayor de 50 afios
motivaciones, persigue objetivos coherentes - - :
Representantes - . Género - Masculino Nominal
con los fines a conseguir por la empresa en _
un intervalo temporal. En definitiva, - Femenino
constituye como el 6rgano individual o
colectivo enca_lrg_ado de admlnl_strar Grado de instruccion = Sininstruccion Nominal
(establecer los objetivos empresariales y la - Primaria
toma de decisiones oportunas para Secundari
alcanzarlos (Reuters, 2014). ecundaria
- Superior universitario
- Superior no universitario
Cargo que desempefia - Duefio Nominal
- Administrador
Tiempo desempefiando el - 0a3afios Razo6n
cargo - 4aébafios
- 7 amasafios
Datos Definicion Conceptual Dimensiones Indicadores Medicion
complementarios
Tiempo de permanencia de - 0a3afios Razon
_ Las micro y pequefas es una unidad la empresa en el rubro - 4 a6 afos
Microy econdmica que opera mediante una persona - 7 afios a mas
pequenas empresas natural o juridica, esta puede desarrollarse  [Ngmero trabajadores i Razon

bajo cualquier forma de organizacion o
gestion empresarial (Reuters, 2014).

1 a5 trabajadores
6 a 10 trabajadores
11 a méstrabajadores
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Las personas que trabajan en su - Familia
empresa. - Personas nofamiliares Nominal
_— . - Generar ganancia
Objetivo de creacion .
: - Subsistencia Nominal
Variable Definicion Conceptual Dimensiones Indicadores medicion
Conocimiento de término - Si _
gestion de calidad - No Nominal
L . - Tiene poco conocimiento
La gestion de calidad es aquel aspecto de ~ Benchmarking
la funcion directiva que determinay | T¢cnicas modernas de la gestionde |~ - Marketing
aplica la politica de calidad. Comprende | 3lidad Nominal
i I - Empowerment
tres aspectos: la planificacion, Last
., . organizacion, y control (Cubillos & ) assc
Gestion de calidad R0z0,2010). - Outsourcing
con el uso de - Otros
benchmarking . _ - Poca iniciativa
Dificultades que tiene el personal Aprendizaie |
para la implementacién de gestion |~ prendizae ento . Nominal
de calidad - Nose adapta_ a los cambios
- Desconocimiento del puesto
- Otros
. ) ] Técnicas para medir el - Laobservacion
El'benchmarking, es elestandar para la | Rendimiento del personal - Laevaluacién Nominal
comparacion de otras actividades, que - Escala de puntuaciones
servira con referencia para medir otras - o
» - Evaluacion de 360° - Otros
empresas” (Morales, 2009). — - - -
La gestion de lacalidad contribuye - Sj
a mejorar el rendimiento del - No Nominal
negocio.
Conocimiento del término . .
- - Si Nominal
benchmarking © No

Tiene cierto conocimiento
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Estrategias que toma como - productos Nominal
referencia para mejorar - Servicios

- Procesos de trabajo

- Todas
El l_)enchr_narking encamina al _ S Nominal
mejoramiento de suempresa - No

- A veces
El pe_rsonal muestra resistenciaal | - Si Nominal
cambio - No

- A veces
Ragones _del person_al para una - Porque estan acostumbrados a la rutina Nominal
resistencia al cambio - Porque desean incentivos economicos

- Porque desea incentivos simbolicos

- No se resisten al cambio
El be_nchmgrking es primordial _ Nominal
para incursionar en un nuevo - Si
mercado - No

- A veces
Tipo de fortalezas para poc_ier - La cultura al cambio Nominal
implementar el benchmarking - Aprendizaje continuo

- Competencia en el mercado

- Todas

- Ninguna
El benchmarking permite a la _ S Nominal
empresa ser eficiente

- No

- A veces
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En el presente trabajo de investigacion, se utilizd la técnica de la encuesta, la cual estuvo
dirigida a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro
hoteles, casco urbano del distrito de Chimbote, afio 2018, con finalidad de recoger la
informacion necesaria para la elaboracién del trabajo de investigacion.

El instrumento que se utilizo fue el cuestionario estructurado con 22 preguntas, 5 de ellas
dirigidas a los representantes de las micro y pequefias empresas, 4 enfocadas a las micro y
pequefias empresas y 14 preguntas relacionadas sobre la variable gestion de calidad con el
uso de Benchmarking en las micro y pequefias empresas del sector servicio- rubro hoteles
del distrito de Chimbote, afio 2018.

4.5 Plan de analisis

En este trabajo de investigacion se aplico la encuesta para determinar las caracteristicas de
los representantes y las caracteristicas de las micro y pequefias empresas en el rubro hoteles,
posteriormente se hizo las tabulaciones de los resultados estadisticamente que fueron
elaboradas con el programa Microsoft Excel, ademas se utiliz6 el Microsoft Word para el
trabajo de investigacion que me permitio tener mas seguridad en el sistema de PDF para

evitar distorsiones para la presentacion y evaluacién del jurado de investigacion.
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4.6 Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLE | POBLACIONY METODOLOGIA Y INSTRUMENTO Y

NUESTRA DISENO DE LA PROCEDIMIENTO
INVESTICACION

;Cuales son las | General: Determinar las Poblacién: El estudio Disefo: Técnica: Encuesta

principales caracteristicas de la gestion de fue constituido por 11 Fue no experimental Instrumento:

caracteristicas de la|calidad con el uso del micro y pequefias porgue se realizo sin -Cuestionario

gestion con el uso de | benchmarking y plan de mejora empresas del sector manipular estructurado

benchmarking y plan de | en la microy pequefias empresas | Gastion de servicio- rubro hoteles del | deliberadamente la

mejora en las micro y|en el sector servicio- rubro | aiidad Con distrito de Chimbote, afio | variable gestién de

pequefias empresas de | hoteles del distrito de Chimbote, | o] so del 2018. calidad con el uso del

sector servicio- rubro | afio 2018. marketing Muestra: Fue dirigida marketing

hoteles, en el distrito de
Chimbote, afo 2018?

Especificos: Describir las
principales caracteristicas de los
representantes de las micro y
pequefias empresas del sector
servicio-rubro hoteles del distrito
de Chimbote, afio 2018. Identificar
las caracteristicas de las micro y
pequefias empresas del sector
servicio-rubro  hoteles, en el
distrito de Chimbote, afio 2018.
Establecer las caracteristicas de
una gestion de calidad con el uso
del benchmarking y pequefias
empresas sector servicio-rubro
hoteles, casco urbano del
distrito de Chimbote, 2018.
Proponer un plan de mejora de la
gestion de calidad con el uso del
Benchmarking en las micro y
pequefias empresas sector
servicio- rubro hoteles, casco
urbano del distrito de Chimbote,
2018.

tan solo para 10 micros
y pequefias empresas
del rubro hoteles que se
encontraron
disponibles en el
momento.

Fue transversal porque se
desarroll6 en un espacio
de tiempo determinado
teniendo un inicio yun fin
especificamente el afio
2018.

Fue descriptivo solo se
describid las
caracteristicas mas
relevantes de las microy
pequefias empresas,
representantes legales y la
variable en estudio.
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4.7 Principios éticos

Este trabajo de investigacion se hara con el uso de los principios éticos, los cuales estan
basado en el codigo de ética de la universidad:

- Proteccion a las personas: se respet6 los derechos fundamentales de dignidad, la
identidad, la diversidad, la confidencialidad y la privacidad de la persona, en el
desarrollo de la investigacion.

- Beneficencia y no maleficencia: Se asegur6 el bienestar de las personas que
participaron en las investigaciones.

- Justicia: Se ejercio un juicio razonable, se tomd las precauciones necesarias para
asegurarse de que sus géneros, y sus capacidades y conocimiento, no den lugar o
toleren practicas injustas.

- Integridad cientifica: Se rigié no solo la actividad cientifica de un investigador,
sino que debe extenderse a sus actividades de ensefianzay a su ejercicio profesional.

- Consentimiento informado y expreso: se contd con la manifestacion de voluntad,
informada, libre y especifica mediante la cual las personas como sujetos
investigadores o titular de los datos consintieron el uso de la informacién para los

fines especificos establecidos en el proyecto.

37



V. RESULTADOS
5.1 Resultados
Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicios — rubro hoteles, casco urbano del distrito de Chimbote, afio 2018.

Caracteristicas de los representantes n %
Edad

18 a 30 afios 2 20.00
31 a 50 afos 6 60.00
51 a mas afios 2 20.00
Total 10 100.00
Género

Masculino 3 30.00
Femenino 7 70.00
Total 10 100.00
Grado de instruccién

Sin instruccién 0 0.00
Primaria 0 0.00
Secundaria 0 0.00
Superior no universitaria 2 20.00
Superior universitaria 8 80.00
Total 10 100.00
Cargo que desemperia

Duefio 0 0.00
Administrador 10 100.00
Total 10 100.00
Tiempo que desempefia en el cargo

0 a 3 afos 5 50.00
4 a 6 anos 2 20.00
7 a mas afos 3 30.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicios — rubro hoteles, casco urbano del distrito de Chimbote, afio 2018.
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro
hoteles, casco urbano del distrito de Chimbote, afio 2018.

Caracteristicas de las micro y pequefias n %
empresas

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

0 a 3 aflos 1 10.00
4 a 6 afios 2 20.00
7 a mas afos 7 70.00
Total 10 100.00

Numero de trabajadores

1 a5 trabajadores 5 50.00
6 a 10 trabajadores 4 40.00
11 a més trabajadores 1 10.00
Total 10 100.00
Las personas que trabajan en su empresa son

Familiares 3 30.00
Personas no familiares 7 70.00
Total 10 100.00
Obijetivo de creacion

Generar ganancia 10 100.00
Subsistencia 0 0.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicios — rubro hoteles, casco urbano del distrito de Chimbote, afio 2018.
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Tabla 3

Caracteristicas de gestion de calidad con el uso del benchmarking en las micro y
pequefias empresas del sector servicio — rubro hoteles, casco urbano del distrito de

Chimbote, afio 2018.

Caracteristicas de gestion de calidad como n %
factor relevante
Conoce el termino gestién de calidad
Si 4 40.00
No 3 30.00
Tengo cierto conocimiento 3 30.00
Total 10 100.00
Técnicas modernas de gestion de calidad conoce
Benchmarking 3 30.00
Marketing 5 50.00
Enpowerment 0 0.00
La5c 1 10.00
Outsoursing 0 0.00
Otros 1 10.00
Total 10 100.00
Dificultades para implementar gestion de calidad
Poca iniciativa 1 10.00
Aprendizaje lento 4 40.00
No se adapta a los cambios 2 20.00
Desconocimiento del puesto 2 20.00
Otros 1 10.00
Total 10 100.00
Técnicas para medir el rendimiento del personal
La observacion 4 40.00
La evaluacion 5 50.00
Escala de puntuaciones 1 10.00
Evaluacion 360° 0 0.00
Otros 0 0.00
Total 10 100.00
La gestion de calidad contribuye a mejorar el negocio
Si 9 90.00
No 1 10.00
Total 10 100.00
Continua....
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Tabla 3

Caracteristicas de gestion de calidad con el uso del benchmarking en las micro y
pequefias empresas del sector servicio — rubro hoteles, casco urbano del distrito de

Chimbote, afio 2018.

Caracteristicas de gestion de calidad con el uso de n %
benchmarking
Conoce el termino benchmarking
Si 3 30.00
No 6 60.00
Tengo cierto conocimiento 1 10.00
Total 10 100.00
Estrategias que toma como referencia para mejorar
Productos 3 30.00
Servicios 7 70.00
Proceso de trabajo 0 0.00
Todas 0 0.00
Total 10 100.00
El benchmarking encamina al mejoramiento de su empresa
Si 3 30.00
No 3 30.00
A veces 4 40.00
Total 10 100.00
El personal muestra resistencia al cambio
Si 5 50.00
No 3 30.00
A veces 2 20.00
Total 10 100.00
Razones del personal para una resistencia al cambio
Porque estan acostumbrados a la rutina 4 40.00
Porque desean incentivos econémicos 3 30.00
Porque desean incentivos simbolicos 2 20.00
No se resisten al cambio 1 10.00
Total 10 100.00
El benchmarking es primordial para incursionar en un nuevo
mercado
Si 3 30.00
No 3 30.00
A veces 4 40.00
Total 10 100.00
Continta...

41



Tabla 3

Caracteristicas de gestion de calidad con el uso del benchmarking en las micro y
pequefias empresas del sector servicio — rubro hoteles, casco urbano del distrito de
Chimbote, afio 2018.

n %
Tipo de fortalezas para poder implementar el benchmarking
La cultura al cambio 3 30.00
Aprendizaje continuo 3 30.00
Competencia en el mercado 4 40.00
Todas 0 0.00
Ninguna 0 0.00
Total 10 100.00
El benchmarking permite a la empresa ser eficiente
Si 3 30.00
No 3 30.00
A veces 4 40.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicios — rubro hoteles, casco urbano del distrito de Chimbote, afio 2018.
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Tabla 4

Plan de mejora de la Gestion de calidad con el uso de Benchmarking de las micro y pequefas
empresas del sector servicio, rubro hoteles, distrito de Chimbote, 2018.

Problemas Surgimiento del Accion de mejora Responsables
encontrados problema
Solo el 30% La  mayoria de 103 capacitar al personal Representantes
conocen la técnica | 'EPresentantes solo conocen g 'temag enfocados al
moderna del | @ marketing como tecnica onein v aplicacion
benchmarking, la admlnlst,rat!va, y no emplean adecuad de las
. ’ otras técnicas beneficiosas )
mayoria conoce al para el desarrollo 6ptimo de la herramlentgs de
marketing empresa. benchmarking.
El  40% tiene Se presenta por la falta de npotivar al  personal | Representantes
Aprendizaje  lento motivacion hacia personal Y| meqiante incentivos
para implementar porque no cuentan con las econoémicos, 0
., tecnologias adecuadas. o .
una gestion de crecimiento profesional.
calidad.
El 60% desconoce | La falta de conocimiento | Actualizar al personal | Representantes
el termino de |hace que su empleo sea |dando capacitaciones del
benchmarking. nulo en las gestion de las | tema.
mayoria de las empresas.
El  40% del |El personal muestra [Motivar —al  personal | Representantes

personal  muestra
resistencia al
cambio.

resistencia porque llegan
acostumbrarse a la rutina y
les resulta complicado
adaptarse a los cambios
tecnoldgicos.

mediante delegacion de
actividades especificas o
rotacion del personal.

Fuente: Plan de mejora elaborado por el autor
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5.2 Analisis de resultados

Tabla 1. Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas

Edad: el 60% de los representantes estan entre las edades de 31 a 60 afios de edad. Coincide
con la investigacion de Espinoza (2019) quienes el 100% de los representantes tiene mas de
40 afios de edad, también coincide con los resultados de Herrera (2019), menciona que le
80% estan entre 31 a 50 afios de edad, asimismo coincide con los resultados de Villaordufa
(2021), refiere que el 23% de los dirigentes estan entre los 31 a 50 afios de edad, a su vez
coinciden con Bravo (2018) que manifiesta que el 61% estan entre las edades de 31 a 50
afios de edad. Contrasta con la investigacion de Mata (2019) quien refiere que el 50% de los
estan entre 18 a 30 afios de edad. Con esto se concluye que la mayoria los representantes son
personas adultas con la experiencia y habilidades necesaria, la cual es favorable para llevar
cabo la administracién de cualquier negocio.

Género: el 70% son de genero femenino. Coincide con los resultados de Bravo (2018) donde
el 61% de los encuestados son de género femenino, asimismo coincide con Espinoza (2019)
cuyos resultados fueron que el 30% son de género femenino, a su vez coincide con Herrera
(2019), el 73.33% son de género femenino, del mismo modo coinciden con la investigacion
de Mata (2019) quienes el 75% de los encuestados son de género femenino. Contrasta con
la investigacion de Suyo (2014) donde el 78.89% son de género masculino, del mismo modo
contrasta con Villaordufia (2021) donde el 51.90% de los encuestados son de género
masculino. Se concluye que las micro y pequefias empresas del sector servicio- rubro hoteles,
estan siendo dirigidas por personas del género femenino, lo que refleja que en la actualidad
se esta dando el empoderamiento femenino, demostrando que las mujeres también pueden
llevar a cabo una gestion eficiente, aplicando los conocimientos precisos.

Grado de instruccion: el 80% tienen grado de instruccion superior universitaria. Coincide
con los resultados de la investigacion de Suyo (2014) donde el 50% de los encuestados
indicaron tener estudios universitarios de grado superior, a su vez coinciden con Espinoza
(2019) quienes el 100% tienen estudios superior universitarios, también coincide con Mata
(2019) donde el 67% tienen un grado de instruccion superior universitario. Contrasta con los
resultados de Herrera (2019), donde los refiere que el 86.67% tienen grado superior no
universitario, también contrasta con Villaordufia (2021) donde el 33.30% los encuestados
refieren tener estudios secundarios, del mismo modo contrasta con Bravo (2018) donde el
48% tienen un grado de instruccion secundario. Con esto se demuestra que en su mayoria
las micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro hoteles, tienen como dirigentes a

personas que cuentan con un grado de instruccidn superior universitaria, lo cual es su suma
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importancia para la eficiente administracion de la empresa.

Cargo que desempefia: el 100% manifiesta ser administradores de la empresa. Coincide con
los resultados de la investigacion de Espinoza (2019) quienes el 100% tienen el cargo de
administradores. Contrasta con los resultados de Bravo (2018) donde el 87.5% son duefios
de la empresa, también coincide con Herrera (2019), refiere que el 100% son los duefios, de
del mismo modo coincide con Villaordufia (2021) donde el 59.30% son duefios del negocio.
Se concluye que los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio-
rubro hoteles, tienen el cargo de administrador en la empresa, lo cual se deduce que los
negocios en la actualidad estan siendo dirigidas por administradores que cuenten con el perfil
profesional idéneo que requiere toda empresa para la debida gestion de la empresa.
Permanencia en el cargo: el 50% manifiesta tener entre 0 a 3 afios desempefiandose en el
cargo. Coincide con los resultados de Bravo (2018) quienes el 39% refieren que tienen entre
0 a 3 afios desempefiando en el cargo. Contrasta con los resultados de la investigacion de
Espinoza (2019) donde el 70% tiene de 11afios a mas de permanencia en el cargo, a su vez
contrasta con Herrera (2019) quien tiene por resultado que el 73.33% tienen de 4- 6 afios,
asimismo contrasta con Villaordufia (2021) quienes el 55.60% mencionan que tienen entre
4 a 6 afos en el cargo, del mismo modo contrasta con Mata (2018) donde el 59% refieren
tener en el rubro de 5 a 10 afios de permanencia. Con esto se concluye que los representantes
de las micro y pequefias empresas, tienen de 0 a 3 afios de permanencia en el cargo, lo cual
demuestra que tienen la experiencia en el cargo, permitiendo que los dirigentes tomen las

mejores decisiones, pues conocen a la perfeccion el entorno interno y externo de la empresa

Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Permanencia en el rubro: el 70% refiere que la empresa tiene una permanencia en el rubro
de 7 afios a méas. Coincide con la investigacion de Suyo (2014) donde el 46,7% manifiesta
que las empresas tienen mas de 20 afios de permanencia en el rubro, del mismo modo
coincide con Espinoza (2019) donde el 75% mencionan tener mas de 11 afios en el rubro, a
su vez coincide con Mata (2018) quienes 59% tienen una permanencia en el rubro de 5a 10
afios. Contrasta con los resultados de Herrera (2019), quien refiere que el 73.33% tiene de 4
a 6 afios de permanencia en el rubro, a su vez contrasta con Villaorduiia (2021) donde el
46.30% de los encuestado refieren que tienen una permanencia en el mercado de 4 a 6 afios,
asimismo, contrasta con Bravo (2018) quien manifiesta que 39% tienen una permanencia en
el mercado de 0 a 3 afios. Se concluye que la mayoria de las micro y pequefias empresas

tienen una permanencia en el rubro mas de 7 afios, lo cual demuestra que han podido lograr
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tener su permanencia en el mercado, quizas con algunas deficiencias de gestion, pero gracias
a su empefio en seguir en el rubro, han podido mantenerse vigentes.

Numero de trabajadores: el 50% manifiesta tener en su empresa de 1 a 5 trabajadores.
Coincide con Bravo (2018) donde el 74% refieren tener de 1 a 5 trabajadores en el negocio.
Contrasta con los resultados de la investigacion de Espinoza (2019) quienes el 100% tienen
entre 6 a 10 trabajadores, a su vez coincide con Herrera (2019) quien refiere tener el 60% en
su empresa de 1-5 de trabajadores, tambien coincide con los resultados de Villaordufa
(2021), quien refiere que 33.30% cuentan de 6 a 10 trabajadores, asimismo contrasta con
Mata (2018) donde el 67% de las micro y pequefias empresas tienen de 6 a 10 trabajadores
en el negocio, del mismo modo contrasta con los resultados de Suyo (2014) donde el 65,56%
refieren tener menos de 25 empleados en los hoteles. Se concluye que las micro y pequefias
empresas, cuenta con un personal de 1 a 5 trabajadores en promedio laborando, empleados
que estan comprometidos en desempefiar su labor en funcion de brindar una buena atencion
a los clientes.

Parentesco con los trabajadores: el 70% refiere que los colaboradores son personas no
familiares. Coincide con los resultados de Villaordufia (2021) menciona que el 74.30% son
trabajadores no son familiares, a su vez coincide con Herrera (2019), quien tienen por
resultados que el 100% de los trabajadores son eventuales. Contrasta con la investigacién de
Bravo (2018) quien manifiesta que el 74% de las empresas cuentan con trabajadores con
parentesco familiar, asimismo contrasta con los resultados de Mata (2018) quien refiere que
el 75% empleados son familiares. Si bien es cierto la mayoria de las micro y pequefias
empresas se inician con la participacion de los miembros familiares, pero a medida que la
empresa crece, se ven en la obligacién de contratar personal que cuenten con el perfil ideal
para el puesto.

Obijetivo de la creacion: el 100% de los encuestados manifiesta que el objetivo de creacion
de la empresa es para generar ganancia. Coincide con los resultados de Bravo (2018) donde
el 87% manifiestan que la finalidad de la creacion de la empresa es generar ganancias, a su
vez coincide con Herrera (2019), donde manifiesta el 100% que el objetivo es generar
ganancias, del mismo modo coincide con los resultados de Villaordufia (2021) donde el
53.70% de los encuestados refieren que la creacion de la empresa tiene la finalidad de
generar rentabilidad, de igual forma coincide con Mata (2018) quienes el 100% refieren que
el objetivo de la creacion de su empresa es generar ganancias. Es evidente que todas las
micro y pequefias empresas parten con un mismo fin, que es generar ganancias, ademas con

el proposito de seguir invirtiendo en el negocio para que siga creciendo, sino que también
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busca mejorar la calidad de vida los empresarios y de paso brindar puestos de trabajo a la
poblacion

Tabla 3. Caracteristicas de gestion de calidad con el uso del benchmarking en las micro
y pequefas empresas

Conoce la gestion de calidad: el 40% manifiesta que si conoce el termino gestion de calidad.
Contrasta con los resultados de Villaordufia (2021) donde el 64.80% no conoce el termino
de gestion de calidad. Con esto se evidencia que las micro y pequefias empresas en su
mayoria no conocen el término de gestion de calidad y esto se ve reflejado en la deficiente
administracién de algunas de ellas, muchas no logran posicionarse o establecerse dentro del
mercado ocasionandoles perdidas, mal prestigio o en el peor de los casos el cierre del
negocio.

Técnicas modernas: el 50% mencionan conocer al marketing como técnica moderna de
gestion de calidad, contrasta con los resultados de Herrera (2019) refiere que el 60% emplea
el benchmarking, asimismo contrasta con lo que refiere Villaordufia (2021) en su trabajo de
investigacion, manifiesta que el 54.17% conocen otras técnicas modernas. Se concluye que
las micro y pequefias empresas tienen escaso conocimiento de las técnicas modernas, esto
debido a la deficiente o desactualizacion de informacion en cuanto a gestion, solo toman en
cuenta al marketing como estrategia de desarrollo para la empresa.

Dificultades para implementar la gestion de calidad: el 40% de los representantes
encuestados refieren que la dificultad para implementar la gestion de calidad es el
aprendizaje lento. Contrasta con la investigacion de Villaordufia (2021) donde el 31.50%
refiere que la poca iniciativa es el como problema para implementar las herramientas de
gestion de calidad. Se puede deducir que en las micro y pequefias empresas encontramos
diferentes causales para no implementar la gestion de calidad, una de ellas es el aprendizaje
lento, el cual ocasiona un bajo rendimiento del personal en las actividades de la empresa.
Técnicas para medir el rendimiento: el 50% mencionan que las técnicas que utiliza es la
evaluacion. Coincide con los resultados de Mata (2018) donde el 42% de los encuestados
refiere que mide el rendimiento del personal con la evaluacion. Contrasta con lo que refiere
Villaordufa (2021) en su investigacion el 27.80% utilizan la técnica de la observacion. Con
esto se concluye que la mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas,
utilizan diferentes técnicas, la que mejor se adapte a la empresa, esto les ayudara en llevar
un control el cumplimiento de las condiciones establecidas en la politica de la empresa, a su

vez permitira medir las fortalezas y debilidades de los empleados.
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La gestion de calidad contribuye a mejorar el negocio: el 90% refieren que la gestion de
calidad Si contribuye a mejorar el negocio. Coincide con los resultados Herrera (2019),
donde el 100% refiere que, si permite al mejor rendimiento de la empresa, también coincide
con Villaordufia (2021) donde el 63% indican que la gestion de calidad si contribuye con
mejorar el negocio. Con estos resultados se determinan que los representantes utilizan y si
creen que la gestion de calidad ayuda a mejorar el rendimiento del negocio, ya que les brinda
una oportunidad clave, no solo para planificar sino también para establecer mecanismos para
el seguimiento y la mejora para lograr resultados deseados.

Conoce el término benchmarking: el 60% refieren no tener conocimiento del término
benchmarking. Coincide con Villaordufia (2021) donde el 63% refiere no conocer el
benchmarking. Esto contrasta con los resultados de Herrera (2019), quien el 60% refiere si
conocer el benchmarking, a su vez contrasta con Mata (2018) donde el 50% refieren si
conocer el significado de la palabra benchmarking. Lo que nos lleva a la conclusion que los
representantes manifiestan tener cierto conocimiento ya sea porque no se especializan en
cuanto a las nuevas técnicas, no innovan, o no buscan un asesoramiento especializado.
Estrategia que toma como referencia para mejorar: el 70% manifiestan que la estrategia que
toma como referencia para mejorar es el servicio, esto coincide con lo que refiere
Villaordufia (2021) que tiene por resultados que el 44.30% toma como referencia de otras
empresas los servicios. Como se puede apreciar, los representantes de las empresas toman
como ejemplo a los servicios, debido a que en la actualidad se da mucha importancia a la
calidad del servicio al cliente, priorizando que se brinde una excelente atencion, lo cual
garantice el retorno del cliente.

El benchmarking encamina al mejoramiento: el 40% manifiesta que el benchmarking a veces
encamina al mejoramiento de la empresa, esto contrasta con los resultados de Mata (2018)
quien refiere que el 50% de los encuestados afirma que el benchmarking es importante para
que el negocio sea méas eficiente, asimismo contrasta con Villaordufia (2021) quien el
35.20% considera que el benchmarking no encaminara el mejoramiento de la empresa. Con
lo que se concluye que los representantes presentan un escaso conocimiento del
benchmarking, y no toman conciencia que estas nuevas estrategias son de mucha
importancia para el desarrollo de empresa.

Resistencia al cambio: el 50% de los representantes encuestado refiere que el personal Si
muestra resistencia al cambio. Coincide con los resultados de Villaorduiia (2018) quien
indica el 37,10% del personal presenta resistencia al cambio. Como se puede apreciar la

resistencia al cambio es comdn en las organizaciones, ya sea por miedo o por dificultad de
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realizar algo nuevo. Y es que, para algunas personas solo se limitan en preservar sus
costumbres que adecuarse a lo nuevo. Es por eso que suele ser una de las ventajas el reclutar
colaboradores jovenes, ya que su adaptacion es facil que una persona adulta. Sin embargo,
los cambios son mecanismos necesarios que toda organizacion debe realizar, dejando su
zona de confort para enfrentarse al ritmo actual que el mercado demanda.

Razones del personal para la resistencia al cambio: el 40% respondieron que la razon por la
cual el personal se resiste al cambio, es porque estan acostumbrados a la rutina. Coincide
con Villaordufia (2021) quien refiere que el 42% no estan acostumbrados. Existen diferentes
razones por las cuales el personal tiende a resistirse al cambio, la rutina es una de ellas,
algunas de las personas les gusta la rutina en sus actividades, ya que tienen un patrén de
actividades predecibles en su desempefio laboral. Ante esto, los representantes deberian
realizar los cambios necesarios, como colocar nuevos retos para motivarlos al cambio.

El benchmarking es primordial para incursionar en un nuevo mercado: el 40% refiere que a
veces. Contrasta con los resultados de Villaordufia (2021) quien el 57.10% refiere que el
benchmarking si es primordial para incursionar en un nuevo mercado. Se concluye que, por
el poco conocimiento de la técnica de benchmarking, su empleo es escaso en la gestion de
las micro empresas.

Fortalezas para implementar el benchmarking: el 40% manifestaron que el tipo de fortaleza
para implementar el benchmarking es la competencia en el mercado. Coincide con los
resultados de Villaordufia (2021) quien el 31,5% usa la competencia de mercado a que
requiere la empresa. Por consiguiente, los representantes tienen como fortaleza la
competencia de mercado, ya que esto implica la recaudacion de informacion de sus
principales competidores a nivel nacional como internacional, sus estrategias, debilidades y
fortalezas. Dicha informacidn les permitira tomar las decisiones mas acertadas, que les ayude
a marcar la diferencia de la competencia.

El benchmarking permite a la empresa ser eficiente: el 40% respondieron que el
benchmarking a veces permite a la empresa ser eficiente. Esto contrasta con los resultados
de Villaordufia (2021) quien el 50% de los encuestados manifiesta que el buen uso del
benchmarking si permitira al negocio ser mas eficiente. Se puede concluir que para aquellas
empresas que saben como hacer uso la técnica de benchmarking, logran tener empresas mas
eficientes, mientras tanto las empresas que no hacen buen uso de ella, no pueden tener los

resultados deseados.
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PLAN DE MEJORA

1. Datos generales:
« Nombre o razon social: hoteles casco urbano de Chimbote
* Giro de la empresa: servicio y comercio

 Direccion: Chimbote — Pert

Historia:

Los hoteles de Chimbote son establecimientos que brindan alojamiento a los huéspedes o
viajeros. Es un edificio que cuenta con los servicios basicos para albergar a las personas
temporalmente y de forma placentera. Se enfocan en brindar un servicio de calidad con la
finalidad de fidelizar al cliente. Cumplen un papel importante en la actividad econémica
local, ya que brindan trabajo a los ciudadanos y fomenta el turismo de la localidad.

Actualmente existen 11 establecimientos hoteleros en el casco urbano de Chimbote.

2. Misién.
Brindar un disefio exclusivo y de modernas instalaciones, con un nivel de servicio
inigualable y una atencion al cliente esmerada y creativa para que tu estancia en nuestra

localidad sea memorable.

3. Vision.

Lograr ser lideres en el mercado nacional, cumpliendo con los estandares de calidad
requeridos en la presentacion de servicios a los clientes, utilizando la técnica administrativa
de benchmarking como un proceso de mejora continua y asi lograr la rentabilidad y

permanencia de la empresa dentro del mercado.

4. Objetivos
- Brindar la mejor calidad de los servicios y productos para satisfacer a los clientes.
- Tener las mejores instalaciones dentro del mercado hotelero local.

- Aumentar y fidelizar a los clientes

5. Productos y/o servicios
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Los servicios basicos incluyen una habitacion bien implementada con cama, armario, y bafio.
Ademas de servicios de television, cable, internet, una heladera pequefia, juego de comedor

pequefio. Instalaciones de uso comun (piscina, gimnasio y restaurante).

6. Organigrama

Gerente genereal

_____________ Contador
Administrador
| _ 1 |
< ., Area de recursos . .
Area de recepcion humanos Area de marketing
Camareras
Recepcionistas
vigilancia
6.1 Descripcion de Funciones
Cargo Gerente general
Perfil - Titulado en administracion de empresas o en contabilidad.
- Con experiencia en gestion hotelera o en puestos similares.
Funciones - Planear, ejecutar y dirigir la gestion administrativa y operativa del
hotel.
- Levar el control administrativo y disciplinado del personal y
coordinar toda la actividad de produccion del hotel.
- Realiza la programacion, organizacion, control y registro contable
de los
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actos administrativos vinculados con la gestién econdmica-
financiera.
Supervisar las actividades de las unidades administrativas-contables

Cargo

Administrador

Perfil

Titulado en Administracién de Empresas.
Experiencia en el rubro
Experiencia en manejo de personal y comunicacion con el cliente.

Funciones

Tiene como responsabilidad planificar, organizar, delegar y controlar
las funciones y actividades que se realizaran en el hotel.

Supervisa, ademas firma que los convenios con los proveedores y
clientes.

Es responsable de todo el funcionamiento del hotel, asimismo de velar
por el buen servicio a los clientes.

Controlar las actividades de cada trabajador.

Cargo

Contador

Perfil

Titulado en contabilidad.
Experiencia en labores contables

Funciones

Encargado de registrar las operaciones contables del hotel,
relacionado con reportes, informes, transacciones tributarias, etc.
esencial para el control econémico del hotel.

Realizar correctamente las declaraciones juradas mensuales y anuales
que exige las SUNAT, asimismo participar en las acciones de control
interno del hotel, como inventarios, arqueos de caja.

Cargo

Jefe del area de recepcion

Perfil

Egresado de la carrea de administracion o similares.
Tener conocimientos basicos de inglés u otros idiomas.
Manejo de programas de Windows.

Funciones

Tener conocimiento general del hotel: servicios, habitaciones, etc.
Llevar un control al dia de los clientes hospedados y de sus
consumos para generar su factura correspondiente.

Tener un registro de datos de todos los huéspedes.

Manejar eficientemente los medios tecnolégicos: teléfono, celular,
internet, POS.

Cargo

Jefe de area de recursos humanos

Perfil

Estudios universitarios o técnicos
Experiencia en el rubro

Funciones

Llevar el control de entrada y salida de los empleados.
Supervisar que los empleados laboren adecuadamente.
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Administrar el sueldo de los empleados.

Manejar y establecer los horarios.

Administrar las actividades de los empleados.

Vigilar el buen desempefio en el &rea de recepcion, Housekeeping,
seguridad.

Cargo Jefe de area de marketing

Perfil - Estudios universitarios o técnicos en marketing, ventas o afines.

- Experiencia en pociones similares.

- Conocimiento de idiomas, Microsoft Office.

Funciones - Esel encargado de elaborar un plan de marketing para la propaganda
y publicidad del hotel.

- Tiene como responsabilidad lograr el posicionamiento de la marca.

- Controlay gestion la pagina web y las redes sociales como Facebook
e Instagram del hotel.

Cargo Recepcién

Perfil - Egresado de la carrera de administracion, hoteleria, turismo o
similares.

- Contar con conocimientos en idiomas.

- Manejo de programas de Microsoft

Funciones - Tener un trato amable y cortes con los clientes y personal de trabajo.

- Orientacién y asignacion de las habitaciones a los clientes.

- Responsable de garantizar la buena estadia de los huéspedes.

Cargo Camareras

Perfil - Secundaria Completa.

- Con experiencia en posiciones similares.

Funciones - Encargado de mantener limpia las instalaciones del hotel:
habitaciones, salas de espera, recepcion, bafios, cafeterias, oficinas,
etc.

- Controlar la limpieza y el orden de las habitaciones, asimismo
verificar el estado de las habitaciones después de retirarse los
clientes.

Cargo Vigilancia
Perfil - Secundaria Completa.
- Con experiencia en posiciones similares.
Funciones - Responsable de velar por la seguridad de los huésped y personal.

Siempre estar bien presentable mostrando una buena postura y trato
amable con los clientes en el momento de ingreso y salida
Monitorear el ingreso de los clientes y todo el personal.
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6.2 Diagnostico empresarial

Andlisis FODA

Fortalezas

F1 Excelente atencion a los clientes.

F2 Excelentes servicios e
instalaciones modernas.

F3 Trabajo en equipo entre el
representante y personal.

F4 Precios de los servicios con
descuentos por reactivacion

Debilidades
D1 Falta de compromiso e
interés de los
representantes con la empresa.

D2 Falta de promocién
publicitaria: redes sociales,
revistas, tv, anuncios, etc.

D3 Capacitaciones
esporadicas.

D4 Endeudamiento por cambios
estructurales y nuevos
protocolos.

Oportunidades
O1 Crecimiento de
turismo por reactivacion
economica.

02 Competencia con baja
calidad de servicios.

03 Ubicacién ideal, casco
urbano de Chimbote.

04 Descenso de casos de
covid-19

F-0O
F1, f4, O1, O2 Ser prestigiosa, por la
excelente atencidn y ademas por la
\variedad de precios en los servicios
que brinda.
F2, F3, O2 Fidelizar a los clientes
brindando una excelente atencién con
un personal capacitado.
F2, O3 Ubicacion estratégica, lo que
facilita la rapida localizacion del
establecimiento y seguridad de la
zona.
F4, O4 Aprovechar el descenso de
casos covid-19 para atraer nuevos
clientes con paquetes promocionales
para familias, parejas o grupos de
amigos.

D-0O
D2, O1, O2 Atraer nuevos
clientes mediante publicidad
en redes sociales,
promocionando los descuentos
por reactivacion.
D4, O4 Realizar los cambios
estructurales y protocolares
que garanticen la salud de los
clientes.
D1, D3 Crear en los
representantes y personal un
compromiso con la empresa
mediante capacitaciones
profesionales, bonos,
descuentos especiales.

Amenazas
Al Nuevos competidores.

A2 Pandemia mundial.

A3 Crisis financiera de los
clientes.

A4 Oferta de costos menores

de la competencia.

F-A

F1, F2, F4, Al, A2, A3, A4 Brindar
ofertas en todos los servicios debido
a la crisis financiera, pandemia,
nuevos competidores, con la misma
calidad de atencion y excelente
infraestructura.

D-A
D2, D4, Al, A4 Incrementar la
publicidad en todos los medios,
promocionando los descuentos
del establecimiento,
cumpliendo con todos los
protocolos de seguridad por
causa de la pandemia
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7.

Indicadores de gestién

Indicadores

Evaluacién de indicadores dentro

de la Micro y pequefias empresas.

Conocimiento de técnicas modernas

La mayoria solo conoce como técnica

moderna el marketing.

El personal demuestra tener un

aprendizaje lento

Es personal demuestra tener un

aprendizaje lento por la falta de
motivacion o porque no cuentan con las

tecnologias modernas.

Conocimiento del término benchmarking

La mayoria de los representantes no
conocen el benchmarking y lo
importante de su uso, debido a ello no
lo ponen en préctica en la gestiéon de

las empresas.

Razones del personal de resistencia al

cambio

Porque estan acostumbrados a la
rutina y les resulta complicado adaptarse

a los cambios tecnoldgicos.
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8. Problemas

benchmarking

técnica benchmarking
su buen uso.

Indicadores Problema Surgimiento del problema
Conocimiento de tecnicas  |La mayoria conoce como| | g mayoria de los
modernas técnica  moderna  al representantes solo conocen al

marketing. marketing, ya sea porque no
estan actualizados o no tener
interés por conocer de otras
técnicas.
El personal Deficiencia de El personal no cuenta con las
demuestra tener un los  recursos herramientas tecnoldgicas
aprendizaje lento tecnologicos. necesarias para su optimo
desempefio en sus funciones.
Conocimiento del término pesconocimiento de lal Por la irresponsabilidad

desinterés del area de recursos
humanos para elaborar un
programa de capacitacion al
personal.

Razones del personal de
resistencia al cambio

La resistencia se da
porque estan
acostumbrados a l4
rutina.

La resistencia se da porque
estan acostumbrados a la
rutina y les  resulta
complicado adaptarse a los
cambios tecnolégicos.
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9. Establecer soluciones

9.1 Establecer acciones

Indicadores

Problema

Accién de mejora

Conocimiento de

La mayoria conoce como

Capacitar al personal en

A técnica moderna altemas enfocados al manejoy
tecnicas modernas marketing. aplicacion adecuada de las
herramientas de
benchmarking
Deficiencia de los recursos | Adquirir nuevas

El personal demuestra tener
un aprendizaje lento

tecnoldgicos.

herramientas tecnoldgicas
que les ayude a desempefiar
mejor su cargo.

Conocimiento  del
término

benchmarking

Desconocimiento de la
técnica benchmarking y su
buen uso.

Actualizar al  personal
brindando capacitaciones

Razones del personal de
resistencia al cambio

La resistencia se da
porgue estan
acostumbrados a la

rutina.

Motivar al personal
mediante  delegacion  de
actividades especificas o

rotacion del personal.

57




9.2 Estrategias que se desean implementar.

N° | Acciones de Dificultad Plazo Impacto Priorizacion
mejora a llevar a
cabo

1 | Brindar Pocos conocen | 6 meses | Mejor desempefio | Programar y
asesoramiento 0 | sobre gestion de en los cargos, | realizar
charlas a cargo de | calidad, por el dado que tienen | reuniones
profesionales desinterés o por la un mayor | laborales, para
especializados, al | falta de conocimiento y es | dar a conocer
menos dos veces al | compromiso  de puesto en practica. | sobre las ventajas
afo. los representantes. que se tiene al

aplicar una
correcta gestion
de calidad.

2 | Capacitar al | La mayoria | 1 afio El uso de nuevas | Elaborar y llevar
personal en temas | conoce  COMO técnicas a cabo un
enfocados al | técnica moderna modernas,  hace | cronograma  de
manejo y | al marketing. que _Ia empresa capa<:|tac~|ones en

L optimice sus | todo el afio.
apllcac!on de las recursos y brinde
herramientas de un mejor servicio.
benchmarking

3 | Adquirir  nuevas | Deficiencia de los | 3 meses | Mejor desempefio | Mayor confianza
herramientas recursos en los cargos, | del rendimiento
tecnoldgicas  que | tecnoldgicos. gracias a la| del personal,
les ayude a eficiencia de los | debido al uso de
desempefiar mejor trabajadores. equipos
Su cargo. modernos.

4 | Actualizar al | Desconocimiento | 1 afio La Implementar un
personal brindando | de la  técnica implementacién modelo de
capacitaciones. benchmarking vy de benchmarking | gestion en la

su buen uso. hace que la | empresa,
empresa alcance | adecuandolo a
un mejor nivel de | las necesidades y
competitividad y | posibilidades de
rentabilidad. la empresa.

5 | Motivar al personal | La resistencia se | 3 meses | Trabajadores Evaluar
mediante da porque estan productivos y | constantemente
delegacion de | acostumbrados a excelente servicio | el desempefio de
actividades la rutina. al cliente. los trabajadores.
especificas 0
rotacion del
personal.
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9.1 Recursos para la implementacion de las estrategias.

. Recursos . L . .
N° | Estrategia Econdmicos | Tecnologicos | Tiempo
Humanos
Elaborar y llevara |, Loca, .
cabo un cronograma Area de S/ 1,500.00 materiales, lafo
de capacitaciones en [€CUrs0s -
1 |todo (E,)I afio. humanos equIpos
Mayor confianza del c ad
rendimiento d_el Personal $/2.000.00 | omputaaora, 3 meses
o | personal, debido al Internet,
uso de equipos equipos
modernos.
Implementar un
modelo de gestion en
I%emprejai I Alta direccion
3 ﬁegg;%r;d%:; sy S/1,500.00 | Materiales,
posibilidades de la administracio equipos 1 afio
empresa. n
Evaluar
constantemente el o '
5 ersonal de .
4 | desempefio de los ., S/1,000.00 | Materiales, 3 meses
trabajadores. atencion (2) equipos
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10. Cronograma de actividades

NO

Tarea

Inicio

Final

Enero — Diciembre

Realizar
capacitaciones
relacionado a temas
de benchmarking

01/0/21

31/12/21

Buscar asesoramiento
especializado de
técnicas modernas de
Benchmarking

01/01/21

31/03/21

Capacitar al personal
en temas enfocados al
manejo y aplicacion
adecuada de las
herramientas de
Benchmarking

01/01/21

31/12/21

Motivar al personal a
crecer
profesionalmente
aprendiendo nuevas
Técnicas

01/01/21

31/03/21
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VI. CONCLUSIONES

Luego de realizar el estudio de investigacion de gestion de calidad con el uso de
benchmarking y plan de mejora en las micro y pequefias del sector servicio-rubro hoteles,
en el casco urbano de Chimbote, 2018.

En el presente estudio de investigacion, se demuestra que la mayoria de los
representantes tienen en edad promedio de 31 a 50 afios de edad, son de género femenino,
con grado de instruccidn superior universitaria, desempefian el cargo de administrador y
vienen operando en el cargo hace 3 afios.

Del mismo modo la mayoria de las empresas fueron creadas con la finalidad de
generar ganancias, cuentan con una permanencia en el rubro de 7 afios a mas, teniendo como
trabajadores a personas sin parentesco, contando con un personal de 1 a 5 trabajadores.

Asimismo, la mayoria de los representantes refiere que la gestion de calidad
contribuye a mejorar el negocio, tomando como referencia a los servicios, tienen
conocimiento de gestion de calidad, pero no conocen el termino de benchmarking, en vez de
ello conocen al marketing como técnica moderna, vienen utilizando la evaluacion para medir
el rendimiento del personal, quienes muestran resistencia al cambio. A su vez presentan
aprendizaje lento para implementar la gestion de calidad, por ello refiere que a veces el
benchmarking encamina al mejoramiento de la empresa, tienen como resistencia al cambio
la costumbre a la rutina, pero sin embargo creen que el benchmarking a veces es primordial
para incursionar en un nuevo mercado, toman como fortaleza a la competencia de mercado
para implementar el benchmarking, lo cual hace que a veces la empresa sea eficiente.

Se elaboro un plan de mejora, con la finalidad de mejorar las estrategias empleadas
en las empresas hoteleras y puedan seguir operando en manera eficiente en el mercado local.
Para ello se planted realizar brindar asesoramiento o charlas a cargo de profesionales

especializados, del mismo modo pocos manifiestan conocer la técnica moderna de
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benchmarking, para esto se recomienda actualizar al personal mediante capacitaciones cada
cierto tiempo. Y por ultimo se observé tener aprendizaje lento para implementar una gestion
de calidad, ante esto se sugiere motivar al personal mediante incentivos econémicos, 0

crecimiento profesional.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS
RECOMENDACIONES

Brindar capacitaciones frecuentes a los representantes empresariales en temas de
gestion de calidad y técnicas de benchmarking, asimismo poner en practica los
conocimientos adquiridos. Dicho proceso se realizard en un trabajo de equipo con los
colaboradores, apuntando a un solo proposito, el brindar una excelente experiencia a los
visitantes durante su estadia.

Mantener un personal motivado con aspiraciones a crecimiento, que les permita
romper la barrera del miedo al cambio y salir de la rutina, una vez superado este proceso
sera mas facil que la empresa logre sus metas trazadas.

Aplicar las técnicas modernas de benchmarking. Para que una empresa se mantenga
en el mercado debe adaptarse a los cambios constantes que sufre este, diferenciandose de la
competencia, para ello se deben fijar metas y objetivos a largo y corto plazo en la que se
necesite de una direccién inmediata para elaborar una gestion efectiva que traiga los
resultados deseados No solo el benchmarking se debe utilizar como referente de copia sino
que estos procesos seran previamente analizados y adaptados a realidad de la empresa para
que puedan tener los resultados esperados.

Implementar el plan de mejora usando técnicas administrativas como el Benchmarking, dado
que solo lo aplican empiricamente y no obtienen los resultados suficientes, en este caso es
importante que los representantes entiendan que no se trata de copiar, si no de adaptar, dado
que no todas las técnicas de la competencia son totalmente adecuadas para la empresa, por
ello es importante que se analicen bien los procesos de la competencia y evaluar si realmente

sera benéfico para la empresa.
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ANEXQOS

Anexo 1
Cronograma de Actividades
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
2018 2019 2020
SEMESTR | SEMESTR | SEMESTR | SEMESTR
N° | ACTIVIDADES E Il El E Il El
1(2|3(4(1(2|3|4]1|2(3[4|1]|2|3|4

1 | Elaboracion del proyecto X
2 | Revision del proyecto por el jurado X

de investigacion
3 | Aprobacidn del proyecto por el X

Jurado de Investigacion
4 | Exposicion del proyecto al Jurado X

de Investigacion
5 | Mejora del marco teorico y X | X |X|X

metodoldgico
6 | Elaboracion y validacion del X

instrumento derecoleccion de

Informacion
7 | Elaboracién del consentimiento X

informado (*)
8 | Recoleccion de datos X
9 | Presentacion de resultados X
10 | Analisis e Interpretacion de los X

resultados
11 | Redaccion del informe preliminar X
12 | Revision del informe final de la X

tesis por el Jurado de

Investigacion
13 |Aprobacion del informe final de la X

tesis por el Jurado de Investigacién
14 Presentacion de ponencia en X
jornadas de investigacion

15 | Redaccion de articulo cientifico X
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Anexo 2

Presupuesto

Presupuesto desembolsable

Categoria Base % o numero | Total (S/.)
Suministros
e Impresiones 0.50 200 100.00
e Fotocopias 0.10 500 50.00
e Empastado 100.00 100.00
e Papel bond A-4 (500 hojas) 10.00 10.00
e Lapiceros 5.00 5.00
Servicios
e Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 365.00
Gastos de viaje
e Pasajes para recolectar informacion 10 4 40.00
Sub total 40.00
Total de presupuesto desembolsable 405.00
Presupuesto no desembolsable
Categoria Base % o numero | Total (S/.)
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
e Busqueda de informacion en base 35.00 2 70.00
de datos
e Soporte informatico (Mddulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University -
MOIC)
e Publicacion de articulo en 50.00 1 50.00
repositorio institucional
Sub total 400.00
Recurso humano
e Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00
semana)
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 1057.00

Fuente: Universidad catdlica los Angeles de Chimbote.




Anexo 3

Cuadro de sondeo

Nombre del hotel Nombre de los Ubicacién
representantes
HOTEL CANTONES CHUYAO XIAN JR. MANUEL VILLAVICENCIO
N° 197 CASCO URBANO
HOTEL TANY INVERSIONES NSVA JR. ENRIQUE PALACIOS N° 553

E.LR.L.

CASCO URBANO

HOTEL LUZANTY

PEREDA PAREDES VDA.
VIZCAINO AMPARO
DORIS

JR. ELIAS AGUIRRE N° 127
CASCO URBANO

HOTEL SAN PIETRO

MEZZICH GIRALDO
MONICA JANET

AV. ENRIQUE MEIGGS MZ. C2
LOTE 17 URB. EL TRAPECIO
3ERA ETAPA

HOTEL VERTIZ SAC

EMPRESA DE
SERVICIOS HOTELEROS
Y TURISTICOS VERTIZ
SAC

AV. FRANCISCO BOLOGNESI
N°305 -309 - CASCO URBANO

HOTEL BUENOS
AIRES SRL

HOTEL BUENOS AIRES
SRL

JR. MANUEL VILLAVICENCIO
N°231 - CASCO URBANO

HOTEL IVANSINO
INN S.A.

HOTEL IVANSINO INN
S.A.

AV. JOSE PARDO N° 738 CASCO
URBANO

HOTEL SAN FELIPE
S.R.L.

HOTEL SAN FELIPE SRL

AV.JOSE PARDO 514 CASCO
URBANO

HOTEL VIERA

RESORT VIERA S.A.C

JR. LEONCIO PRADO N° 690
ESQUINA CON JR. MANUEL
RUIZ CASCO URBANO

HOTEL IGUAZU

GRUPO FABIAMAR
E.LR.L.

JR. ELIAS AGUIRRE N° 648 - 650
CASCO URBANO
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Documento de la municipalidad
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Anexo 04

Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

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

CUESTIONARIO
El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y
pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: Gestion de
calidad con el uso de benchmarking y plan de mejora en las micro y pequefias empresas
del sector servicio — rubro hoteles, casco urbano del distrito de Chimbote, afio 2018.
Para obtener el titulo de licenciado en administracién. Se le agradece anticipadamente
la informacion que usted proporcione.

. GENERALIDADES

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

1. Edad

a) 18 — 30 afios
b) 31 — 50 afios
¢) 51 a més afos

2. Genero
a) Masculino
b) Femenino

3. Grado de instruccién

a) Sin instruccion

b) Primaria

¢) Secundaria

d) Superior no universitaria
e) Superior universitaria

4. Cargo que desempefia
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a) Duefio
b) Administrador

5. Tiempo que desempefia en el cargo
a) 0 a 3 aflos

b) 4 a 6 afos

C) 7 a mas afios

1.2. Referente a las Caracteristicas de las micro y pequefias empresas.

6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0 a 3 afos

b) 4 a 6 afios

C) 7 a mas afios

7. NUmero de Trabajadores
a) 1 a 5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

¢) 11 a més trabajadores.

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

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

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

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

b) No

c) Tiene poco conocimiento

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

b) Marketing

¢) Empowerment

d)Las5¢c

e) Outsourcing

f) Otros
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12. ¢Qué dificultades tiene el personal para la implementacion de gestion de
calidad?

a) poca iniciativa

b) aprendizaje lento

¢) no se adapta a los cambios
d) desconocimiento del puesto
e) otros

13. Que técnicas para medir el rendimiento del personal conoce:
a) La observacion

b) La evaluacion

c) Escala de puntuaciones

d) Evaluacion de 360°

e) otros

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

2.2.REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS:
BENCHMARKING

15. ¢ Conoce usted el significado de la palabra Benchmarking?
a) Si
b) No
C) Tengo cierto conocimiento

16. ¢ Las estrategias que toma como referencia de otras empresas espara
mejorar?

a) Productos

b) Servicios

c) Proceso de trabajo

d) Todas

17. ¢ El Benchmarking encamina al mejoramiento de su empresa?
a) Si

b) No

c) A veces

18. ¢ El personal muestra resistencia al cambio?
a) Si

b) No

c) A veces
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19. ¢Por qué cree que el personal de su empresa se resiste al cambio?
a) Porque estan acostumbrados a la rutina

b) Porque desean incentivos econémicos

¢) Porque desean incentivos simbdlicos

d) No se resisten al cambio

20. El Benchmarking es primordial para las organizaciones cuando sedesea
incursionar en un nuevo mercado

a) Si

b) No

c) A veces

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

a) La cultura al cambio

b) Aprendizaje continuo

¢) Competencia en el mercado
d) Todas

e) Ninguna

22. ¢Un buen uso del Benchmarking permite a la empresa ser eficiente?
a) Si

b) No

c) A veces.
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Anexo 5
Hoja de tabulacion

Tabla 1: Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicios — rubro hoteles, casco urbano del distrito de Chimbote, afio 2018.

Preguntas Respuestas Tabulacién | Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Edad 18 a 30 afos I 2 20.00%
31 a 50 afios [ 6 60.00%
51 a més afos I 2 20.00%
Total 10 100.00%
Género Masculino i 3 30.00%
Femenino [ 7 70.00%
Total 10 100.00%
Grado de Sin instruccion 0 0.00%
instruccion Primaria 0 0.00%
Secundaria 0 0.00%
Su_perlo_r no I 2 20.00%
universitaria
Superior universitaria | HIHII 8 80.00%
Total 10 100.00%
Cargo que Duefio 0 0.00%
desempefia Administrador QI 10 100.00%
Total 10 100.00%
Tiempo que | 0 a3 afos [l 5 50.00%
desempefia | 4 a 6 afos I 2 20.00%
en el cargo 7 a mas afios i 3 30.00%
Total 10 100.00%
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Tabla 2: Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio —
rubro hoteles, casco urbano del distrito de Chimbote, afio 2018.

Preguntas Respuestas Tabulacién | Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa

Tiempo de 0 a 3 afos I 1 10.00%
permanencia | 4 a6 afios I 2 20.00%
de laempresa | 7 a mas afios [ 7 70.00%
en el rubro Total 10 100.00%
Numero de 1 a5 trabajadores | 1111 5 50.00%
trabajadores 6al0 [l 4

trabajadores 40.00%

11 amas I 1 10.00%

trabajadores

Total 10 100.00%
Parentesco Familiares Il 3 30.00%
con Ips Pers_o_nas no I 7 20.00%
trabajadores familiares

Total 10 100.00%
Objetivo de Generar ganancia | [ 10 100.00%
creacion Subsistencia 0 0.00%

Total 10 100.00%

77




Tabla 3: Caracteristicas de gestion de calidad con el uso del benchmarking en las
micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro hoteles, casco urbano del
distrito de Chimbote, afio 2018.

Preguntas Respuestas Tabulacion | Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Conocimiento | Si il 4 40.00%
de gestion de No i 3 30.00%
calidad Tengo cierto conocimiento 11 3 30.00%
Total 10 100.00%
Conocimiento | Benchmarking il 4 40.00%
de técnicas Marketing [ 5 40.00%
modernas de Enpowerment 0 0.00%
gestion de la La5¢c I 1 10.00%
calidad Outsoursing 0 0.00%
Otros I 1 10.00%
Total 10 100.00%
Dificultades Poca iniciativa I 1 10.00%
para Aprendizaje lento il 4 40.00%
implementar No se adapta a los I 2
la gestidn de cambios 20.00%
calidad Desconocimiento del I 2
puesto 20.00%
Otros I 1 10.00%
Total 10 100.00%
Técnicas para | La observacion i 4 40.00%
medir el La evaluacion [ 5 50.00%
rendimiento Escala de puntuaciones I 1 10.00%
del personal Evaluacion 360° 0 0.00%
Otros 0 0.00%
Total 10
100.00%
IC_;i%ZSdtlon de si T 9 100.00%
contribuye a No | 1 0.00%
mejorar el 10
negocio Total 100.00%
Conocimiento | Si i 3 30.00%
del término de | No I 6 60.00%
benchmarking | Tengo cierto I 1
conocimiento 10.00%
Total 10 100.00%
Estrategias de | Productos i 3 30.00%
referencias Servicios T 7 70.00%
para mejorar Proceso de trabajo 0 0.00%
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Todas 0 0.00%
Total 10 100.00%
el ' Si dl 3 30.00%
benchmarking ['\,q " 3 30.00%
encamina al
mejorar su A veces qi 4 40.00%
empresa Total 10 100.00%
Resistencia Si [l 5 50.00%
del personal al | No Il 3 30.00%
cambio A veces ] 2 20.00%
Total 10 100.00%
Razones del Porque estan il 4
personal al acostumbrados a la
cambio rutina 40.00%
Porque desean Il 3
incentivos econdmicos 30.00%
Porque desean ] 2
incentivos simbdlicos 20.00%
No se resisten al I 1
cambio 10.00%
Total 10 100.00%
El - 1T 3 o
benchmarking Sl m 30.00%
primordial No 30.00%
para A veces 1 4 40.00%
INCUTSIONArEN Tl 10 100.00%
un NUevo
mercado
Tipos de La cultura al cambio i 3 30.00%
fortalezas para | Aprendizaje continuo Il 3 30.00%
implementar | Competencia en el il 4
el mercado 40.00%
benchmarking | Todas 0 0.00%
Ninguna 0 0.00%
Total 10 100.00%
El S I 3 30.00%
benchmarklng No m 3 30.00%
permite a la
empresa aser | A Veces 11 4 40.00%
eficiente Total 10 100.00%

79




Anexo 6

Estimado sefor (8
mmfmmmummawnm
de |2 gestidn de calidad con el uso de benchmerking y pian e mejora en las micro
¥ PeQuefias sMprasas def saclor servicia — nibro hoteiss, casco urbano del distrio
¢a Chimbota, a0 2018. Su participaciin es voluntara 8 inclyird solamants aguelics
umm

Participacién
Para o0, umm.umadwnduhiqﬁ.
decr que ef nvestigador i ha indicado 8 usted de forma verbal, -nmnwhb

Amhmaupﬁ- tiesgos, beneficice, confidencialidad y preguntss

Propdsito dal sstucio
lmwmaw-uumhwdoeﬂﬁmdma

benchmariiry y plan de mejora en ks micrs y pequefias smpresas del sector
m-mm mmwm«cum afo 2098,

<En qué consistind su parficipacidn?

Una vaz scaptada su participacion, sl investigadar i praguntars a usted si utliize o
no i gestidn de |a gestion de caidad con al uso de banchmarking y plan de mejora
en I35 Micro y paquefas empreaas 0al 8aCior sardcic — rubro holeies, 8220 urbano
del dis¥ilo de Chimbote, afio 2078,

-Riesgos, Incomodidades y costos de su participacion

wmammmnmmmywmmm
por nesgos idemificades, wquammmwmwmwmm
tendrd mayor riesgo que 12 podlaciin gensral. £l estudio no tendrd Costo para usted,
En todo momento se evalLan & usted se encuenira én posicién de poder hacer uso
thwmﬁnnmmﬁ“mdm:mw
Benoficios

Sa ha plantesco en los participanies, recomendasones y un plan da mejora sobre
la pastin de calitad con ¢ a0 do! marketing para 51 MIGro 0 pequefta ampresa,

Confidencioliad de ia informacidn
Tode nformacidn que usted nos proporcicns sera iotaimende confidencial, los

nombres y apelidos de cada partcipants quacard & cLstodia del investigador, por
un periodo de § a\os. postericrments ios formularnios sacdn efiminados.
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Problamas o preguntas :

$l tianas dudas sobre f estudio, puedes comunicaria con al investigadar principal
de Nusvo Chimbots, Parti estudisnte Piscoys Simpalo Lisseth Tatiana 8l ceksiar
951208166, 0 al cormeo: Tall_370@hotmai com

Y si tienes dudas acerca de tus darechos como participanis de un estudio de
Investigscion, puedes llamar a | Escuels profesionsl da Administracidn, Talf.
350100, E-mad: escuela_adminiskacionfRuladech ady.o8

Consentimiento / Participacion voluntaria

Por lo expuesto comprando que saré parke de un astudio de inveetigacidn. 54 que
mis respuastas 8 las pregquntas serdn ulilizadas para fnes de investigacién y no se
me idantficard. También se me informd que, & participo o na, mi negaliva o
responder no afectard negativamente a la empresa. Comprando que i resultado de
la ivestigacién serd presentado a ln comunidad cienfifica pers su mejor
comprensidn.

Doclaracion del participante

He Inido y ha entendido 13 Informacién escrita on estas hops y firmo este documento
autorizando mi partcipacion en el estudio, con esto no renuncio a mis darachos
como ciudadano. MI Sema indica tambidn que he recibido una copla de este
oonsentimiento informado. '

Lleymen Mign Tam ;
Womzbre partictpante

Firma

08
wﬂww 0.06-19 12105 ps
del imestigador

Fecha Horn
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Anexo 7

Figuras

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicios — rubro hoteles, casco urbano del distrito de Chimbote, afio
2018.

= 18 a 30 afios
" m3lab50afios

= 51 a més afos

Figura 1. Edad
Fuente. Tabla 1

= Masculin

= Femenino

Fuente. Tabla 1
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= Sin instruccién
= Primaria Secundaria
Superiorno

universitaria
n

Superior
® universitaria

‘Figura 3. Grado de instruccion

Fuente. Tabla 1

Duefio

= Administrador

Figura 4. Cargo que desempefia

Fuente. Tabla 1
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= 0 a 3 afios
- m4 a6 afos

= 7 amas afios

‘Figura 5. Permanenciaenel cargop

Fuente. Tabla 1

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro
hoteles, casco urbano del distrito de Chimbote, afio 2018.

= 0 a 3 aflos

= 7 amas afos

Figura 6. Permanencia en el rubro

Fuente. Tabla 2
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" 11 a més trabajadores

Figura 7. Numero de trabajadores

Fuente. Tabla 2

= Familiares

m Personas no familiares

Figura 8. Vinculo de los trabajadores

Fuente. Tabla 2
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= Generar ganancia

= Subsistencia

“Figura 9. Objetivo de creacion

Fuente. Tabla 2

= Sj
= No

= Cierto conocimiento

Caracteristicas de gestion de calidad con el uso del benchmarking en las micro
y pequefias empresas del sector servicio — rubro hoteles, casco urbano del
distrito de Chimbote, afio 2018

Figura 10. Conocimiento del término gestion de calidad

Fuente. Tabla 3
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= Benchmarking
= Marketing

= Empowerment
mla5c

= Qutsoursing

® otros

Figura 11. Conocimiento de técnicas modernas administrativas

Fuente. Tabla 3

A = Poca iniciativa
b = Aprendizaje lento

= No se adapta a los cambios
= Desconocimiento del puesto

= Otros

.

Figura 12. Dificultades para una implementacién de gestion de calidad

Fuente. Tabla 3
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= La observacion
= La evaluacién
- = Escala de puntuaciones -

» Evaluacion 360°

o Otros

“Figura 13. Técnicas para medir el rendimiento del personal

Fuente. Tabla 3

= Si
= No

Figura 14. La gestion de calidad ayuda al rendimiento de un negocio

Fuente. Tabla 3
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= Sj
= No

= Tengo cierto conocimiento

Figura 15. Conocimiento del término Benchmarking

Fuente. Tabla 3

" productos

e seniCigs Tt e

® proceso de trabajo

® todas

Fuente. Tabla 3

89



= Sj
= No

= A veces

Figura 17. El Benchmarking encamina al mejoramiento de su empresa

Fuente. Tabla 3

m S
= No

= A veces

Figura 18. El personal muestra resistencia al cambio

Fuente. Tabla 3
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~ m Porque estan
acostumbrados a la rutina

= Porque desean incentivos
econdmicos

simbolicos

= No se resisten al cambio

Fuente. Tabla 3

=S
= No

= A veces

Figura 20. El Benchmarking es primordial para incursionar en un mercado

Fuente. Tabla 3
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‘La cultura al cambio
Aprendizaje continuo
... Competencia en el
mercado

® todas

= ninguna

“Figura 21. Tipo de fortalezas para poder implementar el benchmarking

Fuente. Tabla 3

Ventas

LY
= No

= Aveces

Figura 22. El Benchmarking permite a la empresa ser eficiente

Fuente. Tabla 3
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