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RESUMEN

La investigacion titulada “Gestion de calidad y benchmarking en las MYPES
rubro restaurantes, cuyo propoésito fue determinar las caracteristicas de la gestion de
calidad y el benchmarking de las MYPES rubro restaurantes Mz. O Urbanizacion
Santa Ana, Piura, 2020. La investigacion fue de tipo cuantitativa, nivel descriptivo,
disefio no experimental y de corte transversal; La poblacion fue finita para ambas
variables, la fuente 18 trabajadores y 3 propietarios, la muestra el mismo nimero de
elementos, donde n=3 propietarios y n = 18 trabajadores; técnica la encuesta,
instrumento el cuestionario con 40 preguntas 26 para gestion de calidad y 14 en
Benchmarking, en el plan de anélisis se utiliz6 el Word, Excel, Google drive,
PowerPoint. Principales resultados de gestion de calidad el 100% aplica un sistema de
gestion de calidad y gozan de beneficios; él 78% la empresa brinda oportunidades de
crecimiento laboral; el 67% consideran emplear estrategias en la organizacion, en el
benchmarking el 100% buscan nuevas practicas de mejora continua mediante los tipos
de benchmarking, el 67 % conocen las ventajas del benchmarking. Principales
conclusiones aplican un sistema de gestion de calidad y gozan de los beneficios; la
empresa brinda oportunidades de crecimiento laboral; consideran emplear estrategias
en la organizacién, con el benchmarking buscan nuevas practicas de mejora mediante

los tipos de benchmarking, conocen las ventajas del benchmarking.

Palabras clave: Calidad, Benchmarking, Gestion, Mype, Restaurantes
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ABSTRACT

The research entitled “Quality management and benchmarking in the MYPES
restaurant category, whose purpose was to determine the characteristics of the quality
management and benchmarking of the MYPES restaurant category Mz. O
Urbanizacion Santa Ana, Piura, 2020. The research was quantitative, descriptive level,
non-experimental and cross-sectional design; The population was finite for both
variables, the source 18 workers and 3 owners, the sample was the same number of
elements, where n = 3 owners and n = 18 workers; technical survey, questionnaire
instrument with 40 questions 26 for quality management and 14 for Benchmarking, in
the analysis plan Word, Excel, Google drive, Power Paint were used. Main results of
quality management 100% apply a quality management system and enjoy benefits;
78% the company provides opportunities for job growth; 67% consider using strategies
in the organization, in benchmarking 100% seek new practices of continuous
improvement through the types of benchmarking, 67% know the advantages of
benchmarking. Main conclusions apply a quality management system and enjoy the
benefits; the company provides opportunities for job growth; They consider using
strategies in the organization, with benchmarking they look for new improvement
practices through the types of benchmarking, they know the advantages of
benchmarking.

Keywords: Quality, Benchmarking, Management, Mype, Restaurants
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I. INTRODUCCION

En Peru las Micro y Pequefias empresas han ido cobrando cada vez mayor
importancia por su capacidad de producir puestos de trabajo, cuentan con un maximo
de 10 trabajadores, y generan hasta S/525,000 de ventas al afio, teniendo en cuenta que
estas MYPES son consideradas fuentes muy importantes en la economia de un pais

(Dominguez, 2017).

Segun Chéavez, (2020) quien citd a Drinot (2005) manifestd que la palabra
restaurante tiene sus inicios en la ciudad de Paris por el afio 1765, definido como el
espacio donde expenden comida, considerado también como el lugar donde se
experimenta emociones, sensaciones de bienestar y satisfaccion. Los clientes ademas

de calidad buscan comida en particular, y tener comunicacion social gastronémica.

En el mundo globalizado actual América Latina su gente ha combinado a la
perfeccién el arte culinario, Paises como Argentina, México, Brasil y Perd, en el
mundo de la gastronomia han desarrollado grandes emprendedores que han organizado
restaurantes destacados por su alta cocina, destacando por muchos afios por la selecta

mano de obra en el arte culinario. (Latin Amercina’s 50 Best Restaurants, 2020).

Cabe sefialar que existen constantes cambios tales como, la facilidad con que
se transmite la informacion a nivel mundial, existe una gran competencia en el
mercado debido al ingreso de nuevos establecimientos tanto nacionales como
internacionales, esta perspectiva hace necesario el mejoramiento de un servicio al
cliente a base de calidad, ya que cada dia los clientes se vuelven mas exigentes, por lo

cual todo el desempefio de las empresas estan enfocadas finalmente en satisfacerlos
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brindandoles ventajas respecto a la competencia. Por este motivo la empresa debe
mantener que su cliente reciba un servicio en el momento, a un precio adecuado y
ademas de ello, debe asegurarse del uso correcto del mismo como un servicio post

venta (Pérez, 2018).

En la actualidad el departamento de Piura es uno de los 8 departamentos que
logro sobrepasar el promedio porcentual nacional, el cual es de 5.8% en lo que respecta
al producto bruto interno, PBI, podemos apreciar que el departamento de Piura llego a
8.4% PBI, este crecimiento porcentual de estos 8 departamentos. Lo cual representan
cambios significativos y positivos para el pais ya que estos llegaron a aportar un total

de 4.6 puntos porcentuales al crecimiento de la economia del pais. (INEI, 2019).

El trabajo de investigacion denominado Gestidn de calidad y el benchmarking
en las MYPE rubro restaurantes Mz O Urbanizacion Santa Ana, Piura, afio 2020, es
importante para futuros investigadores, permitird explicar y brindar informacion
precisa con respecto a las variables en estudio. En la actualidad las MYPES son creadas
con el proposito de poder desarrollarse con el pasar del tiempo, ademas de permanecer
en el mercado debido a la gran competencia que existe en estos Gltimos afios, teniendo
en cuenta que en Perl las MYPE del rubro restaurantes siguen creciendo. Una cantidad
significativa de MYPES aun no desarrollan el nivel deseado el de estar al nivel de la

exigencia, y expectativa del consumidor. (Mundaca, 2018)

El fracaso de una micro y pequefia empresa muchas veces tiene que ver a la
falta de gestion de calidad de los directivos hacia su empresa y el desconocimiento de
estrategias para poder adaptarse a los constantes cambios y a las necesidades de sus

clientes, también se debe a que desconocen su mercado potencial y no utilizan el
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benchmarking para poder conocer las necesidades y poder satisfacerlos con servicios

de calidad. (Llontop & Rimarachin, 2016)

Un estudio realizado por INEI evidencia que solo el 1% de las empresas en Peru
cuenta con un sistema de gestion de calidad, lo cual es algo alarmante ya que solo
1,329 empresas cuentas con un certificado de calidad ISO y contamos con un total de
1382, 899 empresas en el Perd, es decir que todas las empresas restantes no cuentan
con un certificado 1SO la cual como se habia mencionado es una organizacion
encargada de promover normas de calidad y no solo de calidad dentro de las empresas,
sino que también cuenta con ciertas normas que involucran la conservacion del medio
ambiente. Hay un grupo muy selecto de organizaciones con un sistema de gestion de
calidad, y otras empresas no lo tienen, poniendo en riesgo su fiabilidad en cuanto a la
calidad de sus procesos y su promocion de una cultura de calidad organizacional y

ambiental, (INEI 2020).

Es por eso la importancia que tienen estas MYPES enfocandose en brindar el
servicio efectivo y crear un ambiente adecuado tanto para sus trabajadores como para
sus clientes. Hoy en dia son consideradas las principales generadoras de empleo debido
a su estadia en los mercados logrando que los empresarios lleven al éxito a sus
empresas con la finalidad de adaptarse a los constantes cambios y exigencias del
mercado, brindando productos de calidad, y sobre todo captar clientes para que estos

puedan fidelizarse con la empresa. (Mundaca, 2018).

Sin embargo, estas MYPES dedicadas al mundo de la gastronomia, no se
desarrollan de una forma adecuada, ya que en ellas existen diversos problemas de

gestion de calidad y del benchmarking lo cual como investigadora he creido
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conveniente profundizar la investigacion basdndome en esas dos variables de estudio
pues estas seran de gran ayuda a estas MYPES, logrando la preferencia y la

fidelizacion de los clientes. (Bravo,2019)

Para poder realizar el presente trabajo de investigacion se ha tomado como
objeto de estudio a tres MYPES dedicadas al rubro restaurantes Mz. O Urbanizacion
Santa Ana, la identidad de estos restaurantes sera confidencial, y se respetd las
opiniones de los participantes por lo que se les identificara como: MYPE 1; MYPE2,
MYPE 3. Con la finalidad de poder brindar informacidn sobre los procesos internos
que se dan en estas empresas del rubro restaurantes, se haempleado el método de analisis
del entorno interno denominado como la Cadena de Valor, herramienta estratégica que

ayuda a identificar el desarrollo de las organizaciones. (Gonzélez & Rodriguez, 2018),

Se considera a la cadena de valor, segun el autor Gonzalez & Rodriguez (2018),
esta es una herramienta estratégica que nos permite conocer las actividades primarias
y de apoyo de las organizaciones, ademas ayuda a poder identificar las ventajas
competitivas. En las MYPE de la presente investigacion se ha observado que

desarrollan las actividades primarias conforme se describe.

« Logistica Interna. — Las Mype objeto de la investigacion hacen esfuerzos
desarrollando acciones que los guie a la competitividad, llegando al mercado con
flexibilidad, costos, tiempos y velocidad de atencion, con eficacia desde la aplicacion
de la Logistica Interna en la concepcion global del movimiento de las diferentes
materias primas, materiales y todos los insumos necesarios en el mundo de la
gastronomia con procesos Yy soportes que garantizan la calidad en la transformacion de

los insumos en productos terminados, atendiendo las expectativas y exigencias de sus
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clientes. (Castillo, 2015)

* Proceso productivo o de transformacion. — Los restaurantes objeto de la
investigacion se encuentran en un contexto globalizado, dindmico, competitivo, hacen
frente a las necesidades de las personas que asisten al restaurante, por ello la
fabricacion de platos de comida los desarrollan conservando altos estandares de
inocuidad de los alimentos que intervienen en el proceso de transformacion,
involucrando costumbres, gustos, preferencias y deseos de sus consumidores, camino

al crecimiento sostenido y dinamico. (Requejo, 2019)

« Logistica Externa. — Referida a las formas de entrega de los alimentos
terminados, diversos insumos convertidos en los platos de comida que debe ser del
agrado del cliente y debe llegar a cubrir su expectativa de lo que esperaba le sirvan.
Todo ello gracias al manejo, custodia, y control de los alimentos en la fase de logistica
interna. En los restaurantes materia de la presente investigacion, cuentan con personal
con experiencia y conocimiento que atienden a los clientes, con respeto empatia y

valores. (Porter-1991, citado por Silva & Vargas, 2018)

» Marketing y/o comercializacion. — referido a este rubro, Los emprendedores
han desarrollado adecuadamente las diferentes tecnologias que les ofrece la
conectividad, cada dia estdn mas cerca del mercado consumidor ofertando sus
productos, por la parte de ventas del mismo modo ofertan diversidad de forma de pago
diferente a la de efectivo, disminuyendo el riesgo al cliente de portar mucho efectivo,

ofreciendo el pago con dinero plastico. (Porter-1991, citado por Silva & Vargas, 2018)

» Servicios. — El espacio regional muy competitivo, conlleva a los

emprendedores a realizar las diferentes prestaciones de sus servicios con la 6ptima de
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conservar la gama de platos de comida que ofertan, utilizando tecnologia, identifican
los reclamos e inconformidades de sus clientes mediante el libro de reclamaciones, la
lectura e importancia que le dan a esta técnica, les ayuda a conocer donde, como y con
que deben mejorar para la fidelizacién de sus consumidores. (Porter-1991, citado por

Silva & Vargas, 2018)

Por otra parte, en las MYPE de la presente investigacion se ha observado que

desarrollan las actividades de apoyo conforme se describe:

« Infraestructura. En este campo se considera las instalaciones del restaurante,
cuentan con ambientes espaciosos, ventilados y con iluminacion natural, areas libres y
seguras, no tienen playa de estacionamiento, ademas cuenta con las instalaciones
donde se preparan los alimentos y las diferentes operaciones como contabilidad,
finanzas, que desarrolla la administracién en general. Estan siempre a la vanguardia
para realizar mejoras, renovaciones e innovaciones acorde a las exigencias de sus

clientes. (Porter-1991, citado por Silva & Vargas, 2018)

* Recursos Humanos. — los emprendedores ponen de manifiesto como una de
sus principales preocupaciones a su personal, por ello les brindan formacion,
capacitacion e induccion cada vez que debe realizarse cuando hay ingreso de personal
nuevo o un trabajador realiza nuevas funciones diferentes a las que realizaba. (Porter-

1991, citado por Silva & Vargas, 2018)

* Administracion. — las micro y pequefia empresa realizan un adecuado
proceso administrativo que les permita alcanzar una Optima gestion de calidad y el
benchmarking logrando asi establecerse en el mercado, cumpliendo con los estandares

de calidad. (Goicochea, 2018).
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 Financiamiento. - toda microempresa al momento de querer realizar un
negocio de inversion pasan por grandes impedimentos al momento de solicitar un
préstamo en alguna entidad financiera debido a que muchas de estas MYPES no tienen
las garantias necesarias para poder devolver el préstamo, por ello las entidades

financieras les limitan el acceso financiero. Vizcarra (2018),

Toda MYPE se enfrenta a los factores externos o denominados también
exogenos, sobre los cuales no tienen capacidad de determinacién ya que vienen de
decisiones de gobierno y de cumplimiento. Se empleara la “Técnica PESTEL” con sus
6 factores Politico, econémico, social, tecnoldgico, ecoldgico y legal, para diagnosticar
el ambiente externo de las MYPES, segun el autor Martinez (2018) menciona que es
una herramienta que sirve para identificar y disefiar nuevas estrategias que le permitan

a las MYPES poder adaptarse a las exigencias del mercado. (Martinez, 2018)

En el ambito Politico. — Uno de los problemas mas transcendentales que
atraviesan estas micro y pequefias empresas es el poco apoyo por parte del gobierno
ya que este no muestra interés por apoyar a estas MYPES, sobre todo la inestabilidad y
riesgo politico que se viene atravesando en este tiempo de emergencia sanitaria, estas MYPES
han ido empleando diversas normas de poder seguir con los protocolos de seguridad
ante el covid-19, tanto los propietarios como los trabajadores emplean el uso correcto

de la mascarilla, danto ejemplo a los clientes que Ilegan a consumir a sus locales .

En el ambito Economico. — Debemos tener en cuenta que las micro y pequefias
empresas son muy importantes en nuestro pais porque ayudan al crecimiento
econémico y son las principales generadoras de empleo. Segun el Ministerio de

produccién, (2017), en Perd existe 1 millén 270.000 MYPES lideradas por mujeres lo
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que representa un mayor crecimiento en la economia de Peru. Sin embargo, ain se
debe trabajar mucho en la innovacion para que estas empresas logren diferenciarse de
sus demas competidores y puedan mantenerse en un mercado que cada vez es mas

competitivo. (Vasquez, 2017).

En la actualidad las MYPE juegan un rol muy importante en la economia en
todos los paises del mundo, porque generan méas empleos que las empresas grandes o
el propio Estado (mas del 70% trabajan en una MYPE), ademas por su contribucion al
producto bruto interno (del valor total de bienes y servicios finales producidos dentro
del territorio nacional, el 42% es producido por las MYPE) pueden lograr el dominio
y liderazgo de sus marcas, valiéndose de las mejores técnicas del mercado moderno.

(Gonzales, Tello y Vega, 2017).

En el ambito Social. — El diario Gestion (2018), informa que en Piura se debe
dar prioridad a las diversas necesidades de las personas con la finalidad de mejorar el
desarrollo social de la poblacion, comportamientos y preferencias en las MYPES que

se encuentran en estudio, adaptando nuevas estrategias para el bien de la ciudadania.

En el &mbito Tecnoldgico. — Se debe recalcar que ha aumentado de forma tan
rapida logrando facilitar y mejorar la calidad de vida de las personas, la tecnologia
ayuda a las empresas porque actta como un impulsor de sus procesos y actividades, lo
cual les permite ser mas eficientes y eficaces, por ende, mas competitivas y rentables.
Teniendo en cuenta que las MYPES en estudio estan empleando las TICS, haciendo
uso de equipos de computo para procesar los pedidos y contar con una base de clientes,
ademas cuentan con el servicio de POS PAGO portatil lo que permite a sus clientes

pagar con cualquier tarjeta de crédito, débito mediante un solo equipo, lo que les ha
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permitido adaptarse a los cambios existentes en el mercado como lo es el promocionar
sus pedidos de comidas mediante sus redes sociales como lo es Facebook, WhatsApp
e Instagram, fomentando un mejor marketing de estas MYPES en el rubro de
restaurantes. Ademas, estas empresas cuentan con diversos instrumentos preventivos
como lo son los estabilizadores que protegen a los equipos electronicos de descargas
que podrian afectar su funcionamiento, cuentan también con el respectivo extintor
como prevencion ante un futuro incendio en la empresa y ademas con un generador de

energia que se usa cuando existen apagones en el area de trabajo.

En el ambito Ecoldgico. - nos enfocamos en el rubro de restaurantes, estos
estan tomando medidas para poder disminuir la contaminacion ambiental, evitando un
70 % de bolsas plasticas, sorbetones, descartables debido que su proceso de
degradacion demora millones de afios afectando a nuestro sistema planetario. Debo
mencionar que en las MYPES rubro restaurantes han tomado conciencia de la
importancia de cuidar el medio ambiente, ellos se estan adaptando a emplear nuevas
practicas en su empresa logrando reunir gran cantidad de carton que utilizan y los
cambian por bolsas ecoldgicas, el aceite quemado lo colocan en botellas de vidrio y
los reciclan, sobre todo cuando quedan las sobras de comida ellos lo venden a las

chancherias generando nuevos ingresos.

Segun la Direccion General de Salud Ambiental (DIGESA), es importante
verificar el cumplimiento de los principios generales de higiene, referidos a la
infraestructura, como al equipamiento, buenas practicas de manipulacion y
procedimientos de higiene y saneamiento con la finalidad de poder garantizar la

inocuidad de alimentos protegiendo asi la salud de las personas. (DIGESA, 2018).
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En Pert la Ley General del Medio Ambiente 286111, permite conocer la
importancia de saber el impacto ambiental producido para tratar, siempre que sea
posible, de minimizarlo. Esta ley, también indica que al realizar alguna actividad de
transformacion o cualquier otra estas, las personas deben hacerlo mediante medidas
que permitan no generar contaminacion, de esta manera el pais podra vivir en un lugar

saludable, sin ninguna contaminacion toxica. (DIGESA, 2018).

En el ambito legal. — Las MYPES en estudio cuentan con diversos certificados
que les permiten acreditar el funcionamiento adecuado de la empresa, sus colaboradores
cuentan con un contrato de trabajo, salario minimo, descanso laboral, seguro de es salud, asi
mismo como la calidad, veracidad del producto y de las herramientas que utilizan para
su elaboracion como lo son refrigeradoras, cocina multi gas, horno eléctrico,

congeladoras. (Pascual, 2017).

Segun la ley 30056, (2013) sustenta que: Las Micro y Pequefia Empresa es la
unidad econdmica constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma
de organizaciones o gestion empresarial contemplada en la legislacion vigente, que
tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,
comercializacion de bienes o prestacion de servicios. Es por ello que en la ciudad de
Piura existe gran demanda de restaurantes que se dedican al servicio de comidas, con

la finalidad de satisfacer las necesidades de los clientes.

Segun la ley 30056, (2013) sustenta que: ley que modifica diversas leyes para
facilitar la inversion, impulsar el desarrollo productivo y crecimiento empresarial. las
micro, pequefias y medianas empresas deben ubicarse en alguna de las siguientes

caracteristicas que regulan las categorias empresariales, establecidas en funcion de sus
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niveles de ventas anuales:

» Microempresa: ventas anuales hasta el monto maximo de 150 Unidades

Impositivas Tributarias (UIT).

 Pequefia empresa: ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto

méaximo de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

« Mediana Empresa: ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto
méaximo de 2300 (UIT). Es importante sefialar que, la Ley N° 28611 - Ley General del
Medio Ambiente en Peru nos permite conocer la importancia de saber el impacto

ambiental producido.

« Ministerio de Salud, (2020) indicé que debido a la pandemia se debe seguir de
forma correcta y obligatoria los protocolos de seguridad, en el rubro restaurantes las
personas encargadas de la cocina tienen a la mano agua y jabon para poder
desinfectarse las manos por lo menos 20 segundos antes de preparar los alimentos, se

debe indicar que todo producto es lavado y desinfectado antes de su uso.

En el marco de toda la normatividad vigente sobre COVID 19 las MYPES
tomaron precauciones preservando la vida y seguridad de las personas. Es asi que,
cocineras, meseras y la cajera utilizan de forma correcta la mascarilla, y la cofia
elastica, al momento que el cliente termina y se retira del local las meseras empiezan
a desinfectar con lejia las mesas para que cuando llegue otro cliente esta se encuentre
limpia, se debe indicar que cuando se realiza el pedido de delivery los jovenes
encargados de la reparticion, cuentan con su alcohol personal y un banco pequefio

donde ellos colocan el pedido para que el cliente pueda recogerlo. Del mismo modo,
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el motorizado cuenta con doble mascarilla, al momento en que se procede a entregar
el pedido debera (si recién se procede al pago) colocar en una superficie limpia el vuelto
que estara en una bolsita de plastico o colocar el POS desinfectado para que el cliente
digite su clave y proceda al pago, todo este proceso se debe realizar en la parte externa
de la casa o edificio y el cliente debera tener puesta una mascarilla y respetar el

distanciamiento como se indica.

Finalizando el pago por tarjeta el motorizado desinfecta el producto y permite
al cliente recogerlo de una forma segura cumpliendo con los protocolos de seguridad
brindandole asi al cliente confianza a la hora de la entrega de su producto. EI manejo
adecuado de estas micro y pequefias empresas es importante ya que estas ayudan con
el crecimiento de la economia del pais, sobre todo porque son indispensables para
satisfacer las diversas necesidades del cliente, ya que estos tienen distintas formas de

pensar, sentir, distintos gustos, y distintas costumbres y creencias.

Porter (2008) declaro sobre las 5 fuerzas como estrategias competitivas
constituyendo estas de forma directa una defensa frente a la competencia y poder

asegurar la oferta ante las necesidades de los clientes

Rivalidad entre los competidores existentes. En el espacio de la presente
investigacion se denoto que existe mediana rivalidad, dado que son pocas las empresas

del rubro en la zona.

Amenaza de ingreso de nuevos competidores. El sector de la gastronomia no
requiere de una gran inversion, sobre todo en la zona materia de la investigacion, la
amenaza de ingreso de nuevos competidores es alta, la inversion es poca, y muchas

veces aparecen estos negocios por la necesidad de satisfacer sus demandas.
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Productos sustitutos. En el rubro el nivel de productos sustitutos es bajo, los
negocios cada quien conserva sus productos denominados banderas, por otra parte, en

algunos casos los platos de comida son preparados a gusto del cliente.

Poder de negociacion de los proveedores. El poder de negociacion de los
proveedores es bajo, en el sector existen pocos restaurantes, por lo que no resultan muy

atractivos visto desde el nimero de negocios.

Poder de negociacion de los compradores. Los consumidores tienen alto
poder de negociacion, si bien son pocos los restaurantes, prima la atencion de su

preferencia, y si no esta presente buscan otro donde se pueda cumplir,

Segun el autor Robbins (2017), la economia es aquella Ciencia que estudia la
forma en que las sociedades, con sus recursos escasos Yy limitados, deciden qué se
produce, cdmo y para quién generando la satisfaccion del cliente. De esta forma los
microempresarios satisfacen las diversas necesidades del consumidor (clientes) para
también asi lograr satisfacer sus propias necesidades personales como lo hacen las

MYPES del rubro restaurantes.

En la presente investigacion se puede enunciar el problema como: ¢ Cuéles son
las caracteristicas de gestion de calidad y benchmarking en las MYPES rubro

restaurantes Mz. O. Urbanizacién Santa Ana, Piura, afio 2020?

Con la finalidad de desarrollar la investigacion de manera objetiva se decidio
establecer como objetivo general: Determinar las caracteristicas de gestion de calidad
y el benchmarking de las MYPES rubro restaurantes Mz. O. Urbanizacion Santa Ana,

Piura, 2020. Los objetivos especificos son: (a) identificar los sistemas de gestion de

25



calidad en las MYPES rubro restaurantes Mz. O Urbanizacion Santa Ana, Piura, 2020.
(b) conocer los beneficios del sistema de gestion de calidad en las MYPES rubro
restaurantes Mz. O Urbanizacion Santa Ana, Piura, afio 2020. (c) determinar los tipos
de benchmarking en las MYPES rubro restaurantes MZ. O Urbanizacion Santa Ana,
Piura 2020. (d) identificar las ventajas del benchmarking como herramienta de
desarrollo empresarial en las MYPES rubro restaurantes MZ. O Urbanizacion Santa

Ana, Piura, afio 2020.

La investigacion se justifica de la siguiente manera: Determinar la gestion de
calidad y benchmarking en las MYPE rubro restaurantes Mz. o Urbanizacion Santa
Ana, Piura Ao 2020; obteniendo un mejor logro de los objetivos, lo que permite la
obtencion de resultados o soluciones concretas, de acuerdo a la carrera profesional que
se ha desempefiado y para que los lectores puedan comprender con el contenido de
esta , acerca de la importancia que tiene la gestion calidad y benchmarking , Ademas,

dicha investigacion se da dentro de un punto de vista:

Teorica: Porque esta blsqueda permite al alumno el incremento de la
investigacion tedrica de las variables utilizadas, logrando que el investigador pueda
profundizar de esta manera las variables en estudio gestion de calidad y benchmarking

en las MYPE.

Practica: La elaboracion de la investigacion se acerca a la realidad para lograr
solucionar un determinado problema, sobre todo porque en la Universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote exige a los alumnos la presentacion de un trabajo practico de
acorde a la nueva ley publicada por la SUNEDU la cual aprueba “El Reglamento del

Registro Nacional de Trabajos de Investigacion para optar grados académicos y titulos
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profesionales” para a través de la sustentacion de este optar por los mencionados

grados.

Metodoldgica: El presente trabajo aplicara la metodologia cientifica, el alumno
se ayudara mediante fuentes primarias y secundarias para la obtencidén de datos,
también se ha determinado el tamafio de la poblacién y la muestra, y se ha disefiado un
cuestionario para el recojo de informacion, el cual tiene un nivel de investigacion

cuantitativa, de tipo descriptiva.

La investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental de corte transversal, la técnica de recojo de datos: encuesta, instrumento:
cuestionario estructurado que contiene preguntas de escala ordinal para la variable

gestion de calidad y el benchmarking.

La investigacion queda delimitada desde la perspectiva:

 Tematica: Gestion de Calidad y benchmarking

« Psicogréafica: MYPE rubro restaurantes

« Geografica: Urbanizacion Santa Ana Mz. O.

» Temporal: Afio 2020

Los Principales resultados de la presente investigacion fueron, de gestion de
calidad el 100% aplica un sistema de gestion de calidad y gozan de beneficios; él 78%
la empresa brinda oportunidades de crecimiento laboral; el 67% consideran emplear
estrategias en la organizacion, en el benchmarking el 100% buscan nuevas préacticas

de mejora continua mediante los tipos de benchmarking, el 67 % conocen las ventajas
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del benchmarking.

Por otro lado, las Principales conclusiones fueron: aplican un sistema de
gestion de calidad y gozan de los beneficios; la empresa brinda oportunidades de
crecimiento laboral; consideran emplear estrategias en la organizacion, con el
benchmarking buscan nuevas préacticas de mejora mediante los tipos de benchmarking,

conocen las ventajas del benchmarking.
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I1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1. Variable: Gestion de calidad

Masias (2017) realizo su investigacion titulada “Disefio de un sistema de
gestiobn de la calidad, para los restaurantes y comedores de la comuna
montanita”,2017. Trabajo elaborado en la Universidad Estatal Peninsula de Santa
Elena Libertad — Ecuador. El objetivo fue plantear un sistema de gestion de calidad para
los restaurantes y comedores de Montafiita a través del modelo EFQM, adaptando un
enfoque de gestion basado en la orientacion de resultados. La metodologia empleada
fue de tipo practica. Se llegd a concluir que el sistema de gestion de la calidad,
permitira de manera acertada y oportuna actualizar a propietarios y colaboradores de
los establecimientos en temas importantes como atencion al cliente, las actividades que
le corresponde a cada colaborador, cumplir con los procesos establecidos por la
empresa, ademas cuentan con normas que facilitan el trabajo, la calidad total del

servicio, cumpliendo con los intereses y expectativas de los visitantes.

Jurado (2017) en su tesis denominada “Calidad de la gestion en el servicio y
atencion al cliente para el mejoramiento de las operaciones internas en restaurantes
de lujo en el centro historico de la ciudad de Quito.2017”, trabajo elaborado en la
Universidad Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador. El objetivo fue determinar
a través de un diagnostico el nivel de calidad de gestiéon del servicio y atencién al
cliente en un restaurante de lujo en el centro histdérico de la ciudad de Quito. La

metodologia empleada fue de tipo descriptiva. En la investigacién se llegd a concluir
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que mediante los resultados el 50% de los clientes calificaron al servicio y la atencion
que se logro brindar en las empresas en estudio como bueno, lo que significa que el

restaurante cumple con las expectativas de los clientes.

Es importante mencionar que un porcentaje del 50 % de clientes no se sintieron
conformes con el servicio y atencion, siendo ellos quienes ayudaron a evidenciar las
falencias existentes en el restaurante. Ademas, debemos tener en cuenta que los
propietarios comparten la informacion proveniente de los gastos considerando

adecuado para evitar los gastos innecesarios de las empresas.

Enriquez (2017) realizo su tesis denominada “Gestion de calidad con el uso
del marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes, zona centro, ciudad de Chimbote, 2017”. Trabajo elaborado en la
Universidad Catolica los Angeles de Chimbote”. El objetivo fue determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing en las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes, zona centro, ciudad
de Chimbote, 2017. La metodologia que empleo fue de tipo descriptiva. Se llegé a
estas conclusiones, la totalidad de los representantes de las MYPES consideran que la
gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, por ello si cuentan
con una estructura organizacional eficiente ademas sostienen que los productos que
ofrecen satisfacen las necesidades de los clientes; por otro lado, lagran mayoria de los
propietarios tienen conocimiento del término de gestion de calidad donde lo utilizan
para poder brindar un producto de calidad, y sostiene que el marketing ayuda a mejorar

la rentabilidad de la empresa.

Jauregui (2018) realizo su investigacion titulada “Gestion de calidad en las
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micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes de la urbanizacién
los Héroes del distrito de Nuevo Chimbote, 2016”, trabajo presentado en la
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote. El objetivo general de esta
investigacion fue determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes, de la
urbanizacion los Héroes del Distrito de Nuevo Chimbote, 2016. La metodologia
empleada fue de tipo descriptiva. La investigadora concluyd que la totalidad de las
micro y pequefias empresas no conocen técnicas de gestién, los que conocen en su
mayoria aplican el liderazgo democratico, por otra parte, en su totalidad no siguen un
plan de negocios estratégicos. Finalmente, la mayoria que aplico gestion de calidad,
obtuvo buenos resultados ofertado productos de mejor calidad. Por lo tanto, se puede
decir que la mayoria de las micro y pequefias empresas si aplican gestion de calidad,

pero desconocen el término.

Purihuaman (2018) realizo una investigacion denominada “Gestion de calidad
y competitividad de las MYPES del sector servicios-rubro restaurantes del distrito de
huacho, 2018”, trabajo presentado en la Universidad Catdlica Los Angeles De
Chimbote Lima — Per(. El objetivo de esta investigacion fue determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad y competitividad de las MYPES del sector
servicios-rubro restaurantes del distrito de Huacho, 2018. La metodologia empleada
fue descriptiva. Se llegd a estas conclusiones que la gestion de calidad y
competitividad son elementos importantes en el estudio para el buen direccionamiento
de las empresas sin embargo los restaurantes no estan ejerciendo correctamente, por
lo cual es importante poner en practica un sistema de gestion de calidad, ya que se

busca cero errores en el proceso de servicio que se ofrece.
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Sandoval (2018) en su investigacion denominada “El sistema de gestion de
calidad y la atencidn al cliente en el restaurant el gourmet urbano en el distrito de san
Isidro, 2018, trabajo presentado en la universidad San Martin de Porres Lima — Perd.
El objetivo fue determinar de qué manera el sistema de gestion de calidad se relaciona
con la atencion al cliente en el restaurante EI Gourmet Urbano, en el distrito de San
Isidro en el 2018. La metodologia empleada fue de tipo descriptiva. Se llego a concluir
en la investigacion la importancia de implementar estrategias en la organizacion como
talleres de planificacion mediante técnicas de disefio de procedimientos, procesos,
manuales para lograr una adecuada atencion al cliente ademéas se implementara el
disefio del sistema de gestion de calidad para el impulso hacia su desarrollo

empresarial del restaurante EI Gourmet.

Tapia (2017) en su tesis titulada “Gestion de calidad y competitividad de las
micro y pequefias empresas del sector servicio del rubro restaurantes del
Asentamiento Humano de la Av. Integracion De Nuevo Chimbote, 2017 . trabajo
presentado en La Universidad Cat6lica Los Angeles De Chimbote. El objetivo deesta
investigacion fue determinar las principales caracteristicas de la Gestién de Calidad y
Comepetitividad de las micro y pequefias empresas del sector servicio del rubro
restaurantes del Asentamiento humano de la Av. Integracion de Nuevo Chimbote,
2017. La metodologia empleada fue tipo descriptiva. Se llego a estas conclusiones,en
el presente estudio de investigacion la mayoria tiene poco conocimiento del término
gestion de calidad, del mismo modo no emplean técnicas modernas en su empresa, no
explican con facilidad las actividades que le corresponden a cada trabajador , a su vez
presenta dificultades en la implementacion de la gestion de calidad como la poca

iniciativa de sus trabajadores, la mayoria tiene poco conocimiento del término

32



competitividad, del mismo modo creen que su empresa es competitiva, asegurando que
el precio y la calidad de sus productos y/o servicios hace una buena competencia,
ademas, ninguna de estas MYPES ha implementado ninguna herramienta

administrativa para mejorar la competitividad de su empresa.

Samanez (2019) realiz6 una tesis titulada “Gestion de calidad en atencion al
cliente y propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro restaurantes del distrito de Sayan, provincia de Huaura, afio 2019.”, Trabajo
presentado en la universidad catolica los angeles de Chimbote. El objetivo de esta
investigacion fue determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en
atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro
restaurantes del Distrito de Sayan, Provincia de Huaura afio 2019. La metodologia
empleada fue descriptiva. Se llego a concluir en cuanto a que si las micro y pequefias
empresas estan aplicando una Gestion de Calidad , estas consideran importante poner
en practica el adecuado trabajo en equipo, cumplir con las normativas de la empresa ,
se obtuvo que el 70% no aplica una gestion de calidad, por lo que nos da a conocer
que hay poco interés por parte de los gestores en aplicar una adecuada gestion de
calidad, ademas se obtuvo que el 53% de las micro y pequefias empresas no capacitan
a sus colaboradores en atencion al cliente, este indicador representa la preocupacion
del porque mas de la mitad no capacita a sus colaboradores por tanto se tendra que

revertir para beneficio de la empresa.

Cayas (2019), realiz6 su tesis denominada “Gestion de calidad con el uso del
marketing y propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio,

rubro restaurantes, distrito Huacrachuco,2019.”, trabajo presentado en la universidad
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catdlica los angeles de Chimbote, El objetivo general de este trabajo fue determinar
las Caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del Marketing y Propuesta de
Mejora en las Micro Y Pequefias Empresas del Sector Servicio, Rubro Restaurantes,
Distrito Huacrachuco, 2019.La metodologia fue de tipo descriptiva. La investigadora
Ilegd a concluir que la mayoria considera que los trabajadores estan bien capacitados
para ofrecer un buen servicio al cliente , teniendo en cuenta que el sistema de gestion
de calidad permite llevar un correcto control en la empresa y cumplir con las metas
establecidas, pero estas MYPES no conocen ninguna técnica de gestion de calidad que
puedan utilizar en su negocio, utilizan la radio como medio para publicitar su empresa
y consideran que el marketing si ayudaria mayores ingresos en la empresa, la mayoria
relativa si conoce el termino marketing por lo que utilizaron como herramienta el

estudio y posicionamiento de mercado.

Campos (2018) realizo su investigacion denominada “Caracterizacion de la
gestion de calidad y la atencion al cliente en las micro y pequefias empresas de
servicios rubro restaurantes en el distrito de Sullana afio 2018, trabajo presentado en
la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote. El objetivo fue determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad y la atencidn al cliente en las micro y pequefias
empresas de servicios rubro restaurantes en el distrito de Sullana afio 2018. La
metodologia empleada fue descriptiva. Se llegd a concluir que los beneficios de
gestion de calidad que acceden la MYPES rubro restaurantes del distrito de Sullana,
se identifica el mejoramiento de su imagen porque manejan un sistema de Gestion de
Calidad, cuentan con la participacion de su personal, brindan oportunidades de mejora
continua, al mejoramiento de la posicion competitiva porque siempre estan mejorando

sus productos Yy servicios por los sistemas implementados y refuerzan la confianza en
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la empresa y las relaciones existentes con ellos.

Hurtado (2017) en su tesis titulada “Estrategias del marketing para
implementar el posicionamiento de la empresa Restaurante Cabafia Grill S.A.C
Trujillo 2017, trabajo presentado en la universidad nacional de Trujillo. El objetivo
fue disefiar estrategias de marketing para incrementar el posicionamiento de la
empresa Restaurante Cabafia Grill S.A.C Trujillo — 2017. La metodologia empleada
fue descriptiva. Se llego a concluir que el resultado de la investigacion realizado se
enfoca en poder reforzar las areas mas criticas de la empresa logrando evitar gastos
innecesarios y mejorar las expectativas del cliente en los restaurantes, teniendo en
cuenta la importancia de emplear las estrategias del marketing para poder mantenerse

en el mercado.

Castro (2019) En su tesis titulada “Caracterizacion de la gestion de calidad y
satisfaccion del cliente en la MYPE rubro restaurantes Urb. el Bosque-Castilla, Piura
2019~ trabajo elaborado en la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote- Piura.
El objetivo de esta investigacion fue identificar las caracteristicas que presenta la
gestion de calidad y satisfaccion al cliente en las MYPE rubro restaurantes. La
metodologia empleada fue descriptiva. Se llegd a concluir que més de la mitad de las
MYPES utilizan como técnicas de gestion de calidad, técnicas para la mejora y
resolucion de problemas, técnicas de trabajo en grupo, técnicas estadisticas. Se
recomienda a las MYPES bajo estudio, que deben evaluar cual es la técnica mas
adecuada que deben emplear para que puedan obtener una buena gestion de calidad,
por lo que las técnicas que han venido aplicando han sido muy efectivas, generando

asi conocer su ambiente interno y externo.
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2.1.2. Variable: Benchmarking

Pullés (2018), en su tesis titulada “Benchmarking del servicio de restaurantes
en el sector turistico de Santiago de Cuba”, trabajo elaborado en la Universidad de
Cuba. EIl objetivo fue determinar la metodologia para el desarrollo del benchmarking,
en funcién de los conceptos analizados del servicio restaurantes. La metodologia
empleada fue descriptiva. Se llego a concluir que las expectativas de los clientes estan
dadas por el poder adquisitivo. Ambos procedimientos han permitido identificar qué
caracteristicas facilitarian la aplicacion del benchmarking como estudio sucesor para
los restaurantes las cuales son: la complejidad y el dinamismo del macroentorno, estas
facilitan la capacidad y ademas permite la propuesta de mejoras continuas, permitiendo
a las organizaciones lograr obtener mejores practicas, ademas de emplear las
estrategias de una empresa lider en el mercado, aplicando estas estrategias para la

satisfaccion del cliente.

Bravo (2018) realizé una investigacion denominada “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”, trabajo presentado en la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote. El objetivo general de esta investigacion fue determinar la influencia dela
gestion de calidad con el uso de Benchmarking en la rentabilidad de las MYPE del
sector servicio — rubro restaurantes, de la avenida Joseé leal, distrito de Lince, 2018. La
metodologia empleada fue descriptiva. La investigadora llego a la conclusion Respecto
a gestion de calidad, las empresas no plantean objetivos, y solo algunas veces se

aplican los procedimientos y los planes trazados, no verifican ni monitorean el
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cumplimiento de procesos, y casi nunca realiza capacitaciones se puede indicar que
por falta de seguimiento, evaluacion, y analisis, no aprovechan las herramientas
competitivas que le ofrece el benchmarking , cabe indicar que la adquisicion de saberes
se da mas por imitacion, lo que trae como consecuencia gue Sus procesos no sean
completados, sobre todo los de planificacion y control, existe una falta de

comunicacion, lo que perjudica el proceso de mejora continua en las MYPES.

Diaz (2017) realizo su investigacion titulada “Gestion de calidad con el uso
del benchmarking en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurantes en la urbanizacion santa cristina, nuevo Chimbote, afio 2017, trabajo
presentado en la universidad catolica los angeles de Chimbote. El objetivo fue
determinar las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de benchmarking en
las micro y pequefias empresas del sector servicio- rubro restaurantes en la
urbanizacion Santa Cristina, distrito de Nuevo Chimbote, 2017, la metodologia
empleada fue de tipo descriptiva, se llegd a estas conclusiones que la mayoria de los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurantes, tienen cierto conocimiento del término gestion de calidad, sin embargo,
utilizan el Empowerment como técnicas de gestion de calidad, por otro lado la mayoria
considera que la gestion de calidad si contribuye al rendimiento del negocio y les
permite emplear nuevas practicas de mejora continua para alcanzar sus metas y
objetivos trazados; ademas la mayoria de los representantes tienen cierto conocimiento
de la palabra benchmarking; por lo tanto consideran que ésta herramienta encaminara
al mejoramiento de su empresa pues necesitan el aprendizaje continuo y la cultura al
cambio como fortaleza para poder implementar el benchmarking en su empresa, ya

que esta herramienta permitird a la empresa ser mas competitiva.
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Mata (2017) realizd su tesis titulada “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, 2017,
trabajo presentado en la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote. El objetivo
de esta investigacion fue 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,
2017. La metodologia empleada fue descriptiva. Al finalizar su investigacion llego a
concluir que la totalidad de las micro y pequefias empresas cree que la gestion de
calidad contribuye en el negocio, y que ayuda a alcanzar sus objetivos y metas trazadas
asimismo conoce el termino benchmarking, el cual les permite emplear nuevas
practicas teniendo como modelo a la competencia en su mayoria creen que, Si €s

necesario aprender de otras organizaciones, para aplicarlo en su negocio.

Ayra (2018) realizé su tesis denominada “benchmarking y la calidad de
servicio de los restaurantes en la ciudad de Huanuco-2018”, trabajo presentado en la
Universidad de Huénuco. El objetivo fue analizar en qué medida influye el
Benchmarking en la Calidad de Servicio de los restaurantes en la ciudad de Huanuco
—2016. La metodologia empleada fue aplicada. Se llego a estas conclusiones se analizo
que el benchmarking y su influencia en la calidad de servicio de los restaurantes en la
ciudad de Huanuco, teniendo como resultado una correlacion medianamente baja,
siendo un 40.3% vy el valor de significancia es 0.004 siendo menor al 0.05 y podemos
decir que el benchmarking influye significativamente en la calidad de servicio de los
restaurantes en la ciudad de Huanuco — 2016, ademas permite conocer los logros

obtenidos por otra empresa lider.
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Diaz & Alfaro (2017) En su investigacion titulada “Relacion entre el
benchmarking y la competitividad del restaurante las Gaviotas — Chiclayo”, trabajo
presentado en la Universidad Sefior de Sipan — Chiclayo. El objetivo de esta
investigacion fue determinar la relacion entre el benchmarking y la competitividad en
el restaurante las Gaviotas. La metodologia empleada fue de tipo cuantitativo.
Llegaron a concluir que entre los resultados encontrados tenemos: el 60% de los
clientes manifiesta estar de acuerdo en la aplicacion de una herramienta como el del
benchmarking competitivo, el 19% es indiferente, en lo que respecta a la calidad del
producto el 57% afirma que, si ofrece productos de calidad en el restaurante las
gaviotas, y un 21% esta indiferente. Se concluye que si hay relacion entre el

benchmarking y la competitividad en el restaurante las Gaviotas.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Gestién de calidad

Para el autor Enriquez (2019) menciona que la gestion de calidad es aquella
estrategia de gestion orientada a crear conciencia de calidad en todos los procesos
organizacionales. Este proceso moderno implica la participacion continua de todos
los trabajadores en la mejoria del desarrollo, disefio y servicios que ofrece una

organizacion.

Segun Cuatrecasas (2018) define la gestion de calidad, como aquel conjunto
de la estructura de una organizacion, en la que cumple diversas funciones,
responsabilidades, de procedimientos, de procesos y de recursos, que se establecen

para llevar a cabo la gestion de calidad.
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Gonzales (2018) expresa que la gestion de calidad va en direccion de
coordinar los recursos y procedimientos que favorecen en el mejoramiento de la
calidad de oferta, para dar cumplimiento a los objetivos se hace un analisis del
funcionamiento de diversas técnicas, metodologias y estrategias permitiendo que la
empresa logre mantener una eficiente calidad en sus productos, el capital humano es

clave para éxito rotundo y permanencia en el mercado competitivo.

El autor Bafieras (2017), resalta que la gestion de calidad es una herramienta
fundamental para el desarrollo econémico, ayuda a reducir la improvisacion dentro
nuestros procesos, brindando productos de calidad, de la misma manera la gestion de
calidad brinda una oportunidad clave, no solo para planificar los procesos, sino

también para establecer el mecanismo para el seguimiento y la mejora de los mismos.

Hernandez, (2017) menciona que el sistema de gestion de la calidad es la forma
en la que una empresa dirige y controla todas las actividades que estan asociadas a la
calidad, es importante porque se diferencia frente a la competencia y de una seguridad

y confianza al cliente y a los proveedores.

2.2.2.1. Sistemas de gestion de calidad

Sistema EFQM, segun Cortés, (2018). Menciona sobre el Sistema Europeo
EFQM “European Foundation Quality Management". El cual tiene como
finalidad el poder encontrar e identificar el punto fuerte de las empresas ofreciendo
oportunidades de mejora continua para alcanzar la excelencia, La idea basica del
modelo es proporcionar a las organizaciones una herramienta de mejora de su sistema

de gestion.
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También se tiene a Gonzalez (2018) se centra en la competitividad entre las
empresas, busca la mejora total, a través de la autoevaluacion, con el modelo EFQM y
promueve una autoevaluacion critica la cual debe de ser muy rigurosa dentro de la
organizacion, ademas esta evaluacion debe de servir para poder detectar todas las fallas
0 procesos innecesarios dentro de la empresa, para luego poder ser mejoradas o si lo
requiere el caso poder eliminar estas situaciones, alcanzando de esta manera la

excelencia de la organizacion.

* Norma ISO 9001. La Norma ISO, es una organizacién que une los institutos
para promover la elaboracién y realizacion de normas, para aumentar el grado de
satisfaccion de los clientes brindando una mejora continua en los productos.

(Lizarzaburu, 2017).

Segun Ayuso (2018), considera un sistema de pasos (procesos) a seguir los
cuales nos permiten llevar a cabo la realizacion de la empresa con una calidad
destacable, las normas ISO (Organizacion Internacional para la Estandarizacion)
cuentan con una certificacién que les brindan a todas las empresas que se logre

verificar que implementen y cumplen con todas las normas que se propone.

2.2.2.2. Beneficios de los sistemas de gestion de calidad

La Norma ISO 9001, comentada por Hernandez, & Sevilla (2017) menciona
que, al realizar una correcta forma de desarrollo de esta norma, ayuda a las
organizaciones a tener mayores beneficios, logrando que estas MYPES puedan tener
mejoras en sus procesos, para poder llegar a un gran porcentaje de reduccion de costos,
y a la larga traiga beneficios a la empresa logrando la eficiencia y proactividad de sus

trabajadores. Entre los beneficios que el autor menciona estan los siguientes:
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« Participacion continua. - Genera una participacién continua en sus
colaboradores. Permitiendo poder mejorar cada una de sus deficiencias con ayuda de
la mejora continua, permite la gran etapa de seguimiento, monitoreo y crecimiento de

las diferentes acciones, actividades y procesos de la empresa.

« Cambios en la organizacion. - Permite a la organizacion tener cambios
constantes. Ayuda a que la organizacion pueda tener cambios a futuro que les permita
brindar un producto de calidad y satisfaga las exigencias y expectativas de los clientes,
y se conserven satisfechos y fidelizados, la implementacion de la reingenieria y tener

fidelizados a clientes internos y externos, manteniéndose en el mercado.

« Colaboradores ideales. Permite a los colaboradores dar sus ideales para un
mejor desarrollo de la empresa. Brinda libertad de expresion a cada uno de sus
colaboradores, les garantiza el desarrollo, capacitacion y oportunidades de

perfeccionamiento.

Lizarzaburu, (2018), menciona los beneficios cualitativos de la Norma 1SO son

los siguientes:

» Minimizar gastos acordes con las necesidades de la empresa. - Permite
conocer de manera detallada los gastos de la empresa, mediante la comprobacion de
inventario de los productos, vigilancia del desperdicio de los alimentos ello asegura
reduccion de costos, monitoreo de los precios del mercado local, finalmente la

comprobacion y comparacion de precios de su competencia.

* Delegacion de funciones a cada colaborador, asegura que cada miembro de

la organizacion tenga de forma descriptiva y tipificada cada una de las actividades que
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desarrolla en la organizacion y velar por el cumplimiento de ellas, por otra parte, es

trasmitir las acciones con la finalidad de facilitar las operaciones.

» Oportunidad de crecimiento. - los colaboradores ayudan a fortalecer el
desempefio de cada colaborador al interactuar con el intercambio de conocimiento de
las funciones que realizan, contribuyendo a ampliar el conocimiento de los
trabajadores de forma potencial, desarrollando mejor su trabajo, a conciencia y con
capacidad. Los trabajadores tienen la oportunidad de generarse una nueva perspectiva

en la vida.

Fontalvo (2018), menciona acerca de los beneficios cuantitativos de la Norma ISO

mediante;

« Importancia de los procesos. — Orientado a la maximizacion de los procesos
para el mejoramiento continuo de los viernes o servicios, ademas la empresa esta en
capacidad de proponerse objetivos y lograrlos de manera ordenada secuencial y con
resultados favorables, por otra parte, se maximiza el capital de la organizacion como
son: activos entre ello: terrenos, maquinarias, equipos. Los procesos aseguran el

mecanismo del desarrollo dindmico y flexible buscando la rentabilidad.

 Trabajo en equipo y union al momento de realizar las actividades ayuda a
realizar un adecuado trabajo en equipo. Facilita el desarrollo de lluvias de ideas,
generando el aumento de la creatividad, imaginacion, desarrollo de habilidades,
destrezas. Es una capacidad propia del ser humano muy representativa y valorada en

el segmento laboral con miras a desarrollar valor a las demandas del mercado.

El Sistema Europeo EFQM, tiene como finalidad el poder encontrar e identificar el
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punto fuerte de las empresas ofreciendo oportunidades de mejora continua para
alcanzar la excelencia, la idea basica del modelo es proporcionar a las organizaciones
una herramienta de mejora de su sistema de gestion. Este autor menciona los beneficios

del sistema europeo. (Cortés, 2019).

Moreno, (2017) menciona que las organizaciones deben enfocarse en esta
herramienta, la cual permite la excelencia en la empresa, ademas ayuda a la obtencién
de beneficios que sirvan a la empresa a mejorar su sistema de gestidn, entre esos

beneficios tenemos:

- Desarrolla metas a futuro. - Realizar este modelo ayuda a que la
organizacion desarrolle sus metas a futuro, en el contexto de los objetivos
empresariales de la organizacion, logrando el desarrollo, crecimiento y mantener la

competitividad, y logra el éxito en las empresas.

- Verifica las actividades. permite verificar las actividades que realiza cada
miembro de la empresa, llevar un correcto manejo de control en las actividades
establecidas, evaluacién y seguimiento de los procesos, acciones que realizan las

personas de manera satisfactoria y en condiciones de crecimiento.

- Calidad de servicio. - Facilita a la empresa poder brindar un producto o
servicio de calidad, por ende, permite que la empresa sea mas rentable con el desarrollo

del objetivo central, sin dejar de lado la responsabilidad social y empresarial.

44



2.2.2. BENCHMARKING

Segun Manene, (2019) es el proceso de obtener informacion util que ayude a
una organizacion a mejorar sus procesos, esta informacion se obtiene observando otras
instituciones que se identifiguen como las mejores. Su Objetivo principal es
proporcionar pistas para mejora las empresas, después de hacer los analisis
comparativos, y llegar a integrar estrategias eficaces de los competidores en su

estructura.

Barragan, (2017) es una herramienta estratégica relacionada con la busqueda
acelerada de la competitividad de la organizacion, hace referencia a tomar un modelo
de una organizacion y adaptarlas a nuestro negocio, tomando las buenas practicas y
todo lo mejor que posea otras organizaciones y realizar una comparacién con nuestra

micro y pequefia empresa.

2.2.2.1. TIPOS DE BENCHMARKING

Sanchez, (2020), indica que todas las organizaciones deben enfocarse en los
tipos de benchmarking ya que permitira a las organizaciones a diferenciarse de su
competencia, puesto que una organizacion puede apropiarse de las préacticas,
desarrolladas por otros, que ya han tenido éxito ademas indicara que estrategias poner

en practica para seguir en el mercado, mencionan los tipos de benchmarking:

» Benchmarking interno. - Este tipo de benchmarking se produce cuando la
compafiia busca las mejores practicas dentro de sus limites. Se comparan parametros
entre distintas ubicaciones de una misma organizacion. En Recursos Humanos,

el benchmarking viene a ser una medicion continua que ayuda a las organizaciones
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comparen los resultados de ciertos parametros con los de la competencia.

» Benchmarking externo. — Este tipo de benchmarking se produce cuando la
compafiia busca las mejores practicas mediante la competencia. Por otra parte, vigila
el desarrollo y crecimiento en todos los campos de la empresa y de manera especial en
ventas, servicio al cliente, surgiendo un efecto de comparacion con la competencia del
mismo segmento.

« Benchmarking competitivo. - Su objetivo es identificar informacion
especifica y compararlos con los de su organizacion. De otro lado es un tipo
de benchmarking que mide los articulos terminados, el servicio, procedimientos,
procesos y funciones de los méas destacados competidores y realizar la comparacion y
a partir de alli estar en condiciones identificar y aplicar mejoras que resulten de una
reingenieria total.

« Benchmarking genérico. - Es la comparacion de los niveles de logros de una
organizacion, con lo mejor que exista en cualquier parte del mundo. El objetivo es
innovar y obtener informacion sobre procesos genéricos, en lugar de analizar practicas
comerciales de una empresa en particular.

« Benchmarking funcional. — Permite la obtencién de las mejores practicas de
una organizacion lider en el mercado que posee una reputacién de excelencia. Referida
puntualmente al perfeccionamiento de practicas con habilidad del &rea que se desea
mejorar excelentemente. No necesariamente debe ser competidora Alonso & Cerro
(2018), mencionan dos tipos de benchmarking:

Estratégico. - consiste en mejorar los factores criticos de exito, aquellos
considerados claves para la satisfaccion del cliente. Por otra parte, consiste en hacer

una comparacion con otras empresas para asi introducir las mejoras de la competencia.
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Operativo. — Busca mejorar aspectos como reducir el tiempo de ejecucion, y
evitar duplicidades de tareas en la organizacion. Parte de la optimizacion de recursos,
haciendo cambios en el disefio de los procesos. Impulsa la optimizacion de procesos
por la comparacion de las diferentes actividades encaminadas a la satisfaccion de
distintos tipos de clientes.

2.2.2.2. Ventajas del Benchmarking

Segun Ruiz, (2018) permite realizar un estudio en donde podamos conocer la
importancia del benchmarking en las organizaciones ademas facilita el desarrollo de
los objetivos por parte de la empresa menciona las siguientes ventajas:

* Es herramienta de mejoramiento continuo. - Contribuye en la deteccion
continua de oportunidades de mejora, permite a la empresa conocer sus deficiencias
con la finalidad de mejorarlas con la aplicacién de diagnodstico que le permite
identificar sus fortalezas y debilidades y por otra parte a nivel externo las
oportunidades y amenazas.

* Realiza pronosticos del comportamiento de los mercados. Permite los
pronosticos de ventas con la aplicacion de técnicas de ventas, en base a la data de
informacion de afios anteriores. De otra parte, accede a conocer el nivel de
competencia existente en el mercado, los grupos de acciones que las personas realizan
desde que presentan la necesidad, hasta que se satisface.

« Es fuente de nuevas ideas para mejorar procesos y practicas laborales. -
Ayuda a la empresa en la continua mejora de sus procesos para gque estos sean exactos,
precisos y no generen tiempo ocioso, el principal objetivo es maximizar el tiempo y
los insumos que se utilizan en bienes en su condicién de productos terminados, por

otra parte, desarrollan estrategias orientadas la maximizacion de costos.

47



« Fijacion de objetivos y metas, el desarrollo de una meta nunca debe ser con
ambigliedad, se sustenta en objetivos bien definidos claros, concisos y precisos,
indicando lo que se desea lograr, cuanto mas especifico son los objetivos, mayor es la
clarificacion de las metas a conseguir. La correcta determinacion de objetivos ayuda a
fijar un proposito, una finalidad y sobre todo marca la direccién exacta de los recursos

a utilizar, como materiales, personas para consecucién de una meta.

* Planificaciones estratégicas de las organizaciones. Viene a ser una
herramienta de gestion que establece el camino a las organizaciones en el que, y como
lograr el cumplimiento de metas. Facilita la planificacion ordenada, que ayuda a la
mejora de controles y procesos, las estrategias son en funcién o en linea de los procesos

de la organizacion.
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1. HIPOTESIS

La presente investigacion por ser de tipo descriptiva no presenta hipotesis.
Segun (Hernandez, Fernandez y Baptista 2016). La investigacion descriptiva busca
especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fendbmeno
que se analice; Ademas los estudios descriptivos miden de manera independiente los
conceptos o variables a los que se refieren y se centran en medir con la mayor precision

posible; por lo tanto, este tipo de investigacion no lleva hipotesis”.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la Investigacion

La presente investigacion fue de tipo Cuantitativo, segin De la Cruz (2017)
expresa que las investigaciones son de tipo cuantitativo porque en el desarrollo
racional se considera el analisis estadistico e instrumentos de medicién comprobando
de tal modo la hipoétesis planteada que se basan en lasnormas y practicas positivas y
naturales permitiendo asi que los resultados se generalicen. La investigacion permite
reunir informacion, medir y cuantificar conforme los resultados obtenidos de las
caracteristicas de gestion de calidad y el benchmarking en las MYPE rubro

restaurantes MZ. O urbanizacion Santa Ana, Piura, 2020.

La investigacion realizada fue de nivel descriptivo, ya que el estudio permite
una serie de variables la cual su medicién es independiente. Para Montero (2017), el
estudio esta basado en la descripcion de un fendmeno o grupo de personas en una
situacion concreta. La investigacion permite buscar, reunir, y observar las
caracteristicas de gestion de calidad y el benchmarking en las MYPE rubro

restaurantes MZ. O urbanizacion Santa Ana, Piura, 2020.

Son investigaciones, también conocidas como post facto La presente
investigacion cientifica fue de Disefio No Experimental por cuanto su estudio se basa
en los hechos en pleno del acontecimiento sin alterar en lo mas minimo ni el entorno
el fendmeno estudiado y de corte transversal, realizado en un determinado periodo de
tiempo, un segmento de tiempo durante el afio a fin de medir o caracterizar la situacion

en ese tiempo especifico, se medira a la vez la prevalencia de la exposicion y el efecto
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en una muestra poblacional en un solo momento temporal puesto que en la

investigacion no se hizo ningun experimento. (Montero 2017).

Segun el autor Baena (2017) se le conoce como no experimental a aquellas
investigaciones las cuales el investigador no aplica ningln tipo de cambio en las
variables que se estan describiendo, manifiesta que las investigaciones de disefio no
experimental es aquella investigacion no manipulativa ante las variables, en la cual el
investigador solo observa los hechos ocurridos sin controlar aquellas variables
independientes para su andlisis correspondiente; se considera no experimental dado
que los datos no serdn manipulables y se obtendran en un solo tiempo por ello es de

corte transversal.

Revisar asentamiento informado en anexo N° 07

4.2. Poblacién y Muestra

Espinoza (2018) expresa que el Universo (poblacion) se define por una o mas
caracteristicas de los elementos convirtiéndose en finita o infinita donde se busca

deducir los resultados obtenidos.

POBLACION

La poblacion de la presente investigacion es finita para el caso de las dos
variables: Gestion de calidad y Benchmarking, siendo la fuente 3 propietarios y 18
trabajadores. Segun Hernandez & Fernandez (2016) la poblacion de una investigacion
la constituyen los elementos del espacio en que se desarrolla, viendo las caracteristicas

de ellos que pueden ser similares o discrepantes.
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En los restaurantes que tenemos como objeto de estudio estan conformadas de

la siguiente manera:

“MYPE 1” esta conformada por el propietario y 6 trabajadores

“MYPE 2” estd conformada por el propietario y 5 trabajadores.

“MYPE 3” esta constituido por el propietario y 7 trabajadores.

Cuadro 1: Relacion de MYPES

Item| Razon N ° Ruc N° Propietario | Ubicacion
social trabajadores

1 MYPE 01| XXXXXXXX81 06 1 Av.
Sanchez

2 MYPE 02| XXXXXXXX54 05 1 Cerro Mz.
O Urb.

3 MYPE 03| XXXXXXXX61 07 1 Santa Ana
Piura.

Subtotal 18 3

Total 21

Elaboracion propia

MUESTRA.

Para la variable “Gestion de Calidad” se utiliz6 una muestra finita de 21
elementos (3 propietarios y 18 trabajadores) y en el “Benchmarking” se utilizé una
muestra finita de 3 elementos (3 propietarios) de las MYPE en estudio, por lo tanto,
no necesita la aplicacion de la formula ya que no es necesario cuando la poblacion es

menor a 50. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2016).

Herrera (2018) afirma que “si la poblacién es menor de 50 individuos, la

poblacién es igual a su muestra” obteniendo que la poblacién de las variables es finita,
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entonces las caracteristicas son conocidas; por ende, se define la muestra de las

variables Gestion de Calidad N=21 y benchmarking. N=3 por lo tanto N=n

Para la variable Gestion de calidad: n = 21, (3 propietarios y 18 colaboradores)

Para la variable de benchmarking: n = 3 (propietarios)

Cuadro 2: Fuentes de Informacién

FUENTE POBLACION VUESTRA
TIPO ELEMENTOS
Propietario Finita 3 3
Trabajador Finita 18 18
Total 21 21

Elaboracion propia

CRITERIOS DE INCLUSION Y EXCLUSION

Criterios de inclusion:

- Trabajadores de las MYPE que se encuentren motivados a participar del

instrumento de recoleccién de datos para la realizacion de la investigacion.

Criterios de exclusién:

- Ninguna persona sera excluida de la participacion, solo en caso de que se

encuentre disconforme con participar en esta.
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4.3. Definicidn y operacionalizacion de variables e indicadores

Cuadro 3 Matriz de operacionalizacion de las variables

. Definicion . L . A . Nivel de
Variable Dimension Indicadores Definicién operacional Instrumento Fuente
conceptual P respuesta
La dimension “sistemas” se
- Modelo “europeo EFQM” operacionaliza y mide consus | Nominal Cuestionario Propietario
indicadores modelo europeo
La obtencion técnica: encuesta, instrumento:
de la calidad - 1SO 9001:2015 . . Nominal Cuestionari Propietari
deseada cuestionario con respuesta ' uestionario opietario
requiere el dicotomicas
. compromiso - — - —
GESTION la P y La dimension “Beneficios” se Cuestionario
DE .. y - Participacion conti . . . Nominal Colaborador
CALIDAD participacion P ntinua operacionaliza y mide con sus
de todos los - S
miembros  de ) o indicadores de participacion
- Cambios en la organizacion ] . Nominal Cuestionario Propietario
la  empresa. continua, cambios en la
(Centurion, o o
2018) Beneficios - Colaboradores ideales organizacion, colaboradores Nominal Cuestionario | Colaborador
ideales, minimizar gastos,
- Minimizar gastos delegacién de funciones, Nominal Cuestionario Propietario
oportunidad de crecimiento,
- Delegacion de Funciones Nominal Cuestionario Propietario
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- Oportunidad de crecimiento

- Importancia de los procesos

- Trabajo en equipo

-Desarrolla metas a futuro.

- Verificar las actividades

- Calidad del servicio

importancia de los procesos,
trabajo en equipo, verificar las
actividades de la empresa,
calidad del servicio”, con la
técnica: encuesta, instrumento:
cuestionario con respuesta
dicotomica.
Con la técnica de la encuesta y

el instrumento el cuestionario.

Nominal Cuestionario Colaborador
Nominal Cuestionario Colaborador
Nominal Cuestionario Colaborador
Nominal Cuestionario Propietario
Nominal Cuestionario Propietario
Nominal Cuestionario Propietario
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Definicion . L . Definicion Nivel de
. Dimension Indicadores ; Instrumento Fuente
Variable conceptual operacional respuesta
Es una_ - Interno. La d.imenSién Nominal Cuestionario Propietario
herramienta de “Tipos” se - — —
suma - Externo operacionaliza y mide Nominal Cuestionario Propietario
importancia que - Competitivo con sus indicadores Nominal Cuestionario Propietario
ermite a todas - B i : .. —
P - Genérico . enchmarking Nominal Cuestionario Propietario
las empresas el Tinos de interno, externo,
poder buscar Bencﬁmarking - Funcional competitivo genérico, Nominal Cuestionario Propietario
estrategias de - Estratégico. funugn_al, Nominal Cuestionario Propietario
buenas Estratégico,
practicas, para Operativo. Con la
la m?lora - Operativo tecn'c?‘ de la encuesta Nominal Cuestionario Propietario
continua de las y su instrumento el
MYPES. cuestionario.
Sanchez, J Es herramienta de La dimension . o .
(2020). mejoramiento continuo, “Ventajas” se Nominal Cuestionario Propietario
Benchmarking Realiza pronésticos del Ofgr:asc'gr.'ﬁ:;ggorgge
comportamiento de los £ hu inat ad ' Nominal Cuestionario Propietario
mercados s herramienta de
mejoramiento
- Es fuente de nuevas continuo, Es Util para
ideas para me;or_ar hacer pI’OHOS:tICOS el Nominal Cuestionario Propietario
procesos y practicas comportamiento de
Ventajas laborales. los mercados, Es
— — fuente de nuevas
Fijacion de objetivos y . . _ o oo
metas ideas para mejorar Nominal Cuestionario Propietario
: procesos y practicas
laborales., Ayuda a la
fijacion de objetivos
Planificacion estratégi _ -
anificacion estrategica y metas, Nominal Cuestionario Propietario

de las organizaciones

planificaciones
estratégicas de las
organizaciones.
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- Es fuente de nuevas
ideas para mejorar
procesos y practicas
laborales.

- Ayuda a la fijacion de
objetivos y metas.

- Ayudaala
planificacién
estratégicas de las
organizaciones.

comportamiento

de los mercados,

Es fuente de nuevas
ideas para mejorar
procesos y practicas
laborales., Ayuda a
la fijacién de
objetivos y metas,
Ayuda a la
planificacién
estratégicas de las
organizaciones.

propietario

propietario

propietario

Elaboracion: Propia
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4.4. Técnicas e Instrumentos

Técnica: La encuesta es una interrogacion que tiene como objetivo el recojo
de informacion objetiva o de hechos necesarios para realizar una indagacion sobre
algin tema especifico. Para esta investigacion, se realizo la técnica de la encuesta, la
cual estard dirigida a los propietarios y trabajadores de las MYPE en estudio.
(Martinez, 2018). En la presente investigacion se formularon 40 preguntas de las
cuales 26 corresponden a la variable Gestion de calidad (4 en la dimension sistemas
y 22 en la dimension beneficios) y respecto a la variable Benchmarking se formularon
14 preguntas (9 a la dimensién tipos y 5 a la dimensidn ventajas) Siendo cada una de

nivel nominal, con respuestas dicotomicas

Instrumento: EIl cuestionario es uno de los instrumentos que sirven de guia o
ayuda para obtener la informacién deseada, sobre todo a escala masiva. Esta
destinado a obtener respuestas a las preguntas previamente elaboradas que son
significativas para la investigacion que se realiza y se aplica al tamafio muestral
identificado, utilizando para ello un formulario impreso, que los individuos responden

por si mismos. (Martinez, 2018).

Se debe tener en cuenta que en esta investigacion se ha utilizado la herramienta de
Google drive para poder realizar un formulario online para nuestra poblacion en
estudio, la encuesta que se realizd a los participantes fue desarrollada con total
profesionalidad respetando los resultados de cada participante , dicha encuesta se
puede compartir con cualquier usuario que ha sido participe, enviandoles el enlace a
su correo electronico, dicha herramienta es muy importante ya que a nosotros como

investigadores nos permite realizar el trabajo de tabulacion ya que al realizar estas
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encuestas de manera online los datos que se ingresan son almacenados en una hoja de
calculo lo cual nos ayuda con los resultados . Asi mismo dicho cuestionario fue
validado por profesionales expertos en la materia a los cuales se les proporciono los
instrumentos tales como: marco tedrico, matriz de operacionalizacién y matriz de

consistencia.

4.5. Plan De Analisis

Para el analisis de los resultados, se realizé un analisis descriptivo en el cual se
utilizaron herramientas tecnoldgicas, entre ellas, el paguete de oficina Office,
especificamente los programas de Word, Google drive para la realizacién de las
encuestas via online y Excel para poder tabular y graficar de manera ordenada los datos
estadisticos que se recogieron a través del cuestionario aplicado a los trabajadores y
propietario de las MYPE ubicadas en la Av. Sanchez Cerro Mz. O Urb. Santa Ana

Piura. Finalmente se realizé la interpretacion de los datos obtenidos. (Martinez, 2018).
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4.6. Matriz de Consistencia

Cuadro 4. Matriz de consistencia

Enunciado del

b) Identificar los beneficios del sistema de gestion de calidad
en las MYPES rubro restaurantes MZ. O urbanizacion Santa
Ana, Piura, afio 2020.

Titulo Objetivos Variables Metodologia
problema
Gestion  de | (Qué o
calidad y | caracteristicas ObjetIVO General Tipo Cuantitativo
benchmarking | tiene la gestion 2 — — 2
en las MYPE |de calidad y Determinar la caracterizacion de la gestion de calidad y el
rubro benchmarking benchmarking de las MYPES rubro restaurantes MZ. O Nivel Descriptiva
restaurantes  |en las MYPE LUrbanizacion Santa Ana, Piura, 2020.
Mz. (@) rubro Disefio de la
Urbanizacion | restaurantes Objetivos especificos investigacion No
Santa  Anal Mz 0 experimental, transversal
Piura, afio | Urbanizacion [ a) Describir los sistemas de gestion de calidad en las MYPES Poblacién = finita 21
20202. Santa Ana | rubro restaurantes MZ. O urbanizacién Santa Ana, Piura, personas (3 propietarios
Piura, afio | 2020. y 18 trabajadores)
20207. Gestion de
calidad

Muestra =N =n

c¢) Determinar los tipos de benchmarking en las MYPES
rubro restaurantes MZ. O urbanizacién santa Ana, Piura
2020.

d) Identificar las ventajas del benchmarking como
herramienta de desarrollo empresarial en las MYPES rubro
restaurantes MZ. O urbanizacion Santa Ana, Piura, afio 2020.

Benchmarking

Técnica e instrumento

La Encuesta/ cuestionario

Elaboracion propia
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4.7. Principios éticos

En la investigacion se respeta el cddigo de ética, el cual fue aprobado mediante

el Consejo Universitario, (Codigo de ética ULADEH, 2021).

En la presente investigacion se brindara el principio de proteccion a las
personas el cual estd basado a su identidad, se respetd en todo momento su identidad
conservandola en el anonimato; sus datos se ha conservado la privacidad de cada uno
de los participantes, manteniendo la confidencialidad; diversidad porque al momento
de aplicar las encuestas no sé realizo exclusién por ideologia, raza o credo. asi mismo
en la presente investigacion se respeto la participacion voluntaria de cada una de las
personas Y la disponibilidad que han tenido para brindar la informacidn necesaria.

(ULADECH Catélica, 2021).

Beneficencia no maleficencia: La realizacion de esta tesis permite representar
un beneficio para la sociedad y futuros investigadores logrando motivar a los
participantes de forma respetuosa sin ninguna maleficencia para que luego puedan
participar de nuevas investigaciones; se tomd en cuenta todo riesgo que podia
representar el participar del instrumento de recoleccion de datos, por lo que se realiz6

de la manera mas segura posible, tomando todas las medidas correspondientes.

Justicia: En la aplicacion del instrumento de recoleccion de datos de esta tesis
se informo a todos los participantes cual era la finalidad de esta informacion y como
ellos podrian acceder a ella, también se difundio la informacion sobre cuando se
publicaron los resultados y la tesis desarrollada; por otra parte, en esta tesis se respeto
toda opinion brindada por los participantes, no se discrimino a ninguno de ellos por

sus caracteristicas culturales, raza, credo u opiniones diferentes; por ultimo, es

47



importante mencionar que la redaccion del instrumento de recoleccion de datos ha sido
validad por expertos en la materia con la finalidad de no ofender a ningan participante

y de poder respetar cada una de sus opiniones.

Integridad cientifica: Al momento de desarrollar el instrumento de recoleccion,
se redacto de tal forma que exponia de manera explicita que la identidad de cada
participante iba a ser andnima, es decir que no se divulgo la informacion sobre la
respuesta de cada uno de ellos, manteniendo sus datos personales de forma reservada.
Por otra parte, se mantuvo la comunicacion con los participantes informandoles sobre

el avance y la publicacion de los resultados.

Ademas, la libre participacion y derechos a estar informado, en donde todos
los participantes de la investigacion tienen el pleno derecho de ser informados con
veracidad sobre los propésitos y los fines que se tengan para la investigacion, con la
finalidad de hacer que los participantes decidan de forma libre si desean participar o
no. Por otra parte, se les brindo todos los datos necesarios y solicitados sobre el tema
de la tesis y el propdsito de esta; durante la aplicacion del instrumento de recoleccion
de datos se respondi6 diversas interrogantes que se presentaban en los participantes
Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: Durante la realizacion de la
investigacion no se puso en riesgo a ningdn ser viviente, por otra parte, se utilizé
solamente el material estrictamente necesario para el desarrollo de la tesis,
promoviendo una cultura medioambientalista sin utilizar o explotar los recursos

naturales
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

CARACTERISTICAS DEMOGRAFICAS

CARACTERISTICAS GENERALES DEL PROPIETARIO

CARACTERISTICAS FRECUENCIA PORCENTAJE | TOTAL

EDAD DEL PROPIETARIO

DE 18 a 25 afios 0 0%

DE 26 a 35 afios 0 0%

de 36 a 45 afios 2 66.67%

de 46 a mas afios 1 33.33% 100%
SEXO

Femenino 2 66.67%

Masculino 1 33.33% 100%
GRADO DE INSTRUCCION

Primaria 0 0%

Secundaria 1 33.33%

Técnico 2 66.67%

Superior 0 0% 100%
ANOS DE LA MYPE ENEL

MERCADO

1 a5 afios 0 0.00%

6 a 10 afios 1 33%

11 a més afios 2 66.67% 100%
TIPO DE EMPRESA

EIRL 3 100%

S.A 0 0%

SAA 0 0%

SAC 0 0%

SR.L 0 0% 100%

Fuente: Encuesta dirigida a los propietarios
Elaboracion propia
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Caracteristicas generales del propietario

120%
100%
80%
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40%

. I I I I I
0%

Elaboracion propia

Interpretacion de los resultados de la encuesta para datos sociodemogréaficos:
Se observa que el 66.67% de los propietarios tiene el rango de edades entre 36 y 45
afios, ademas el 66.67 % pertenece al sexo femenino y un 66.67 % tienen grado de
instruccion técnico, el 66.67% tienen mas de 11 afios en el mercado y por ultimo el

100 % de las empresas pertenece al tipo de empresa E.I.R.L.

50



RESULTADOS

Los resultados de esta encuesta que ha sido aplicada a los propietarios y
trabajadores a continuacion, se representaran los resultados con las tablas

correspondientes.

5.1.1. Variable Gestién de calidad:

5.1.1.2. Objetivo a: Describir los sistemas de Gestion de calidad en
las MYPE rubro restaurantes MZ. O Urbanizacién Santa Ana,

Piura afo 2020

Tabla 1: Sistemas de gestion de calidad — propietarios

N° item Si No

F % F | %
1 | ¢En el restaurante se cuenta con una estructura organizacional eficiente? |3 100% [0 |0%
2 | ¢Cuenta con normas que facilita el trabajo 3 100% [0 |0%
3 | ¢Cree importante poner en practica un sistema de excelencia? 3 100% [0 |0%
4 | ¢Realiza un adecuado control en su organizacion? 3 100% [0 |0%

Fuente: Resultado de la encuesta a propietarios
Elaboracion: propia
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Figura 1: Diagrama en barras que representa a sistemas de gestion de calidad-
propietarios

Elaboracidn: Propia

INTERPRETACION:

En latabla 1y Figura 1 denominadas Sistemas de Gestion de Calidad donde el
100% de los propietarios indican que, si tienen una estructura organizacional, normas
que facilita el trabajo, consideran importante poner en practica un sistema de
excelencia y un adecuado control en la organizacién bajo el soporte de la ISO

9001:2015 y el Sistema Europeo EFQM.
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5.1.2. Objetivo b: Conocer los beneficios del sistema de gestion de

calidad en las MYPES rubro restaurantes MZ. O Urbanizacién

Santa Ana, Piura, afio 2020.

Tabla 2: Beneficios del sistema de gestion de calidad - propietarios

. Si No
N° Item
% %
5 | ¢Usted considera importante realizar cambios en su organizacion? 67% 33%
6 | ¢Cree importante implementar estrategias en su organizacién? 67% 33%
¢La informacidn proveniente de los gastos la comparte con el
7 ) 67% 33%
asistente?
8 | ¢Usted minimiza los gastos innecesarios de su empresa? 67% 33%
9 |¢Delega las funciones a cada colaborador? 67% 33%
¢Explica las actividades que cada colaborador debe poner en practica
10 67% 33%
en la empresa?
11 [ ¢Considera usted importante brindar un producto de calidad? 100% 0%
¢Implementar un sistema de gestion de calidad permite a la
12 o 100% 0%
organizacion desarrollar sus metas?
¢El sistema de gestion de calidad ayuda a verificar las actividades de
13 o 100% 0%
la organizacion?
¢ Cree usted que emplear un sistema de gestion de calidad ayuda a
14 ) 100% 0%
llevar un correcto control en las funciones de la empresa?
¢Ofrecer un producto de calidad ayuda a la fidelizacion de los
15| 67% 33%
clientes?
¢Considera que el sistema de gestion de calidad ayuda a mejorar la
16 - 100% 0%
rentabilidad de su empresa?

Fuente: Resultado de la encuesta a
propietarios Elaboracion: propia
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Figura 2: Diagrama en barras que representa a beneficios de gestion de calidad- informacién
obtenida de los propietarios
Elaboracion: propia

INTERPRETACION:

En la Tabla 2 y la Figura 2 denominada beneficios de la gestion de calidad
desde la perspectiva de los propietarios se observé que el 100% de los propietarios
consideran que brindan un producto de calidad, el sistema de gestion de calidad permite
a laempresa desarrollar sus metas, ayuda a verificar las actividades, asi como llevar un
correcto control en su empresa y mejorar la rentabilidad de la empresa. Un 67%
consideran importante realizar cambios, implementan estrategias, manejan
informacion para minimizar los gastos, delegan funciones entre sus colaboradores y

ofertan productos de calidad fidelizando a los clientes.
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Tabla 3: Beneficios del sistema de gestion de calidad — preguntas formuladas a los

colaboradores de las MYPE objeto de la investigacion.

. Si No
N° [ Item
F % F %
17 | ¢(En la empresa donde trabaja permiten la participacion del personal? (18 |[100% [0 |0%
18 | ¢En donde labora respetan las opiniones de los demas? 14 |78% |4 |22%
19 ¢El propietario considera importante las opiniones de los 18 |100% o | 0%
colaboradores?
;Los miembr la organizacion suelen expresar de forma facil
20 | ¢ 0s miembros de la organizacion suelen expresar de forma facil sus 18 |100% o | 0%
ideas?
21 o . 14 [78% |4 |22%
¢En la empresa el propietario permite que los colaboradores logren
ascender de puesto?
29 ¢Considera usted que la empresa brinda oportunidades de crecimiento 14 |78% 2 |22
laboral?
23 | ¢Usted practica cada proceso establecido por la empresa? 18 [100% |0 |0%
24 | ¢Considera importante cumplir con la normatividad de la empresa? 18 |100% |0 (0%
25 | ¢Piensa que es importante el trabajo en equipo? 18 [100% |0 |0%
26 | ¢Usted ayuda a realizar un correcto trabajo en equipo? 18 [100% |0 |0%

Fuente: Resultado de la encuesta a
colaboradores Elaboracion: propia
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Figura 3: Diagrama en barras que representa a beneficios de gestion de calidad- informacion
obtenida de los colaboradores
Elaboracion: propia

INTERPRETACION:

En la Tabla 3 y Figura 3 denominada beneficios de la gestion de calidad desde
la 6ptica de los colaboradores se observé que el 100% de los colaboradores afirma que
en la empresa donde trabajan permiten la participacion del personal, consideran
importantes las opiniones de los colaboradores, expresan sus ideas de forma fécil,
trabajan en equipo y se ayudan en el trabo en equipo. El 78% de los colaboradores
manifestaron que el propietario les da oportunidad a ascender de puesto, indican que

la empresa brinda oportunidades de crecimiento laboral.
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5.1.1. Variable Benchmarking

Objetivo c: Determinar los tipos de benchmarking en las MYPES

rubro restaurantes MZ. O Urbanizacion Santa Ana, Piura 2020.

Tabla 4: Tipos de benchmarking - propietarios

: Si No
N° Item
% %

97 ¢La empresa busca establecer mejores practicas en su entorno 100% 0%
laboral?

28 | ¢ Considera importante buscar nuevas practicas de mejora continua? 100% 0%

29 ¢ Cree necesario emplear nuevas practicas teniendo como modelo a la 33% 67%
competencia?

30 ¢ Es importante conocer las estrategias empleadas por la 67% 33%
competencia?

31 ¢Considera importante emplear alguna comparacion con otra empresa 100% 0%
para poder detallar los logros de su organizacion?

32 ¢ Cree importante tener como modelo a una organizacién lider en el 100% 0%
mercado?

33 ¢Usted tomaria en cuenta aplicar las estrategias de una empresa lider 100% 0%
en el mercado?

34 | ¢Busca emplear estrategias para la satisfaccion del cliente? 100% 0%

35 ¢Considera importante medir el tiempo de las actividades en su 100% 0%
organizacion?

Fuente: Resultado de la encuesta a
propietarios Elaboracion: propia
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Figura 4: Diagrama en barras que representa a tipos de benchmarking - propietarios
Elaboracion: propia

INTERPRETACION:

En la Tabla 4 y Figura 4 Denominada Tipos de Benchmarking, donde se
observa que el 100% de los propietarios manifestaron que de los diferentes tipos de
Benchmarking el interno les ayuda a buscar nuevas practicas en su entorno laboral, el
externo en cambio practicas de mejora continua, el genérico les permite ver la
comparacion con otras organizaciones y ver los logros obtenidos ante las demas, el
funcional les permite aplicar estrategias y ser modelo frente al mercado, el Estratégico
aplicar las acciones de satisfaccion al cliente y el Operativo evalia y mide los tiempos
de las acciones o actividades que se desarrollan. El 67% de los propietarios manifestaron
que el Benchmarking Competitivo orienta a las organizaciones a emplear estrategias que le
ayuden a conocer a su competenciay el 33% indican que es necesario emplear estrategias

de una empresa lider en el mercado.
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Objetivo d: Identificar las ventajas del benchmarking en

las MYPES rubro restaurantes MZ. O Urbanizacién Santa

Ana, Piura 2020.

Tabla 5: Ventajas del benchmarking - propietarios

p Si No
N° | Item
F % F |%
36 (;Er_nplearla usted alguna herramienta para brindar un producto de 3 100% o 1o
calidad?
37 ¢Usted emp_learla alguna herramienta para conocer el 3 100% o 1o
comportamiento de los mercados?
38 | ¢Considera importante aprender de los mejores? 3 100% [0 |O
39 i;ifj:::s usted que es importante emplear estrategias de una empresa 1 33% |2 |67%
40 ¢Considera que debe emplear una herramienta que le permita ) 67% |1 |33%

lograr sus objetivos eficientemente?

Fuente: Resultado de la encuesta a propietarios
Elaboracion: propia
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Figura 5: Diagrama en barras que representa a ventajas de benchmarking - propietarios

Elaboracion: propia
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INTERPRETACION:

En la Tabla 5 y Figura 5 denominada: Ventajas del Benchmarking, donde el
100% de los propietarios manifestaron emplear herramientas de mejoramiento
continua para asegurar el producto de calidad, realizan prondsticos del
comportamiento de los mercados para conocer el tipo de herramienta a usar y
consideran aprender de los deméas como fuentes de nuevas ideas para mejorar sus
procesos. El 67% manifestaron que emplean herramienta que les permite lograr sus
objetivos con ayuda de la planificacion. EI 33% de propietarios indicaron que emplean
estrategias de una empresa lideren el mercado, como modelo o ayuda a la fijacion de

estandares para el logro de los objetivos y metas
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5.2 Analisis de Resultados

5.2.1. Variable 1: Gestion de calidad
52.1.1. Objetivo: Identificar los sistemas de gestion de
calidad en las MYPES rubro restaurantes MZ. O Urbanizacion

Santa Ana, Piura, 2020.

En la tabla 1 denominada “Sistemas de gestion de calidad” se identificd los
sistemas de Norma 1SO 9001:2015 y el modelo europeo EFQM. De la norma ISO
9001:2015 el 100% de los propietarios manifestaron que, si tienen estructura
organizacional, ademas cuentan con normas que facilita el trabajo, considerando
también importante poner en préctica un sistema de excelencia logrando asi un
adecuado control en la empresa. Resultado contrastado con Enriquez (2017) concluyd
que los representantes de las MYPES consideran que la gestion de calidad contribuye
a mejorar el rendimiento del negocio, cuentan con una estructura organizacional
eficiente por ello los productos que ofrecen satisfacen las necesidades de los clientes,
por otra parte, es cercano con Masias (2017) quien en su investigacion concluy6 que,
los propietarios oportunamente dan a conocer las actividades que desarrollan los
colaboradores. Por otra parte Ayuso (2018) manifestdé que las ISO 9001:2015 son
sistemas de pasos que determinan en procesos a seguir para garantizar la calidad del

producto permiten a las organizaciones contar con la certificacién 1SO.

Por otra parte, el Modelo Europeo EFQM el 100% de los propietarios
manifestaron que ponen en préactica el sistema de excelencia y un adecuado control.
Resultado cercano con el investigador Masias (2017) concluy6 en la relevancia de

actualizar a propietarios y colaboradores en temas importantes como atencién al
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cliente, normas que facilitan el trabajo, la calidad total del servicio, cumpliendo con las
expectativas de los visitantes, teniendo como base de soporte el control articulado en
la organizacion. Por otra parte, Cortez (2018) & Gonzales (2018) hablaron sistema
europeo EFQM, el cual tiene como punto fuerte el diagnostico de toda organizacién
que le permite identificar fortalezas, debilidades oportunidades y amenazas,

asegurando la mejora continua de procesos y la calidad de los productos.

Objetivo: Conocer los beneficios del sistema de gestion de
calidad en las MYPES rubro restaurantes MZ. O urbanizacion

Santa Ana, Piura, afo 2020.

En la tabla 2 denominada “Beneficios del sistema de

gestion de calidad”

Del indicador Cambios en la organizacion el 67% de los propietarios
consideran que estan siempre dispuestos a realizar cambios importantes en la
organizacion resultado cercano con Castro (2019) quien concluy6 sobre la aplicacion
de técnicas para mejorar y resolver problemas enfrentando los cambios para brindar
un mejor servicio. Por otra parte, Herndndez & Sevilla (2017) manifesté que las
organizaciones son sujetas de aplicacion de cambios estructurales en el interior de ella

previendo la proyeccion del futuro de la organizacion.

De los indicadores Minimizar gastos y Delegacion de funciones el 67% de los
propietarios manifestaron que los asistentes comparten informacién importante, los
gastos son minimizados, flexibilizan la delegacion de funciones entre sus
colaboradores y explican las actividades a desarrollar por los trabajadores antes de

poner en practica. Resultado contrastado con Sandoval, (2018) quien concluy6 en su
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investigacion la importancia de implementar talleres de planificacion mediante
técnicas de disefio de procedimientos, procesos, manuales para lograr una adecuada
atencion al cliente ademas se implementara el disefio del sistema de gestion de calidad
para el impulso hacia los diversos cambios en su desarrollo empresarial. Asi como con
Cayas (2019) quien en su investigacion concluy6 que los trabajadores siempre deben
estar bien capacitados asegurando una buena atencion y servicio al cliente. Por otra
parte, Lizarzaburu (2018) manifestd que as empresas deben estar siempre acorde con
las necesidades y exigencias de sus consumidores, por ello es necesario conocer de
forma detallada los requerimientos y gasto en que incurran. De otra parte, manifestd
que la delegacion de funciones o actividades es clave en la organizacion siempre con

control y monitoreo para lograr el mejor servicio para el cliente.

De los indicadores Desarrollo de metas a futuro y Verificacion de las
actividades el 100% de los propietarios manifestaron que brindan producto de calidad,
implementan sistemas de gestién que les ayuda a desarrollar las metas, asi como
verificar sus diferentes actividades y emplea sistema de control de la gestion y
funciones de la organizacién. Resultados contrastados y discrepante con Samanez
(2019) quien concluyé que las micro empresas que aplican gestion de calidad, ponen
en préactica el trabajo en equipo, cumplen normativas, y un alto nimero de las Mypes
no capacitan a sus colaboradores en atencion al cliente. Sin embargo, el resultado es
cercano con Hurtado (2017) concluyo en su investigacion que los emprendedores
deben fortalecer las unidades mas criticas, evitar gastos innecesarios y trabajar
fortaleciendo las acciones que cubre las expectativas de los consumidores. Por otra
parte, Moreno (2017) menciond que los lideres de las organizaciones deben

implementar las herramientas que los conduzca al éxito, desarrollando metas a futuro
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desde el contexto de los objetivos organizacionales, la verificacion de las actividades
que realiza cada uno de los integrantes de la organizacion pensando primero en sus

clientes.

Del indicador Calidad del servicio donde un 67% de los propietarios consideran
que ofertan productos que encamina la fidelizacion del cliente, en tanto el 100% de los
propietarios manifestaron que el sistema de gestién de calidad ayuda a mejorar la
rentabilidad de la empresa. Resultado contrastado con Campos, (2018) quien concluyd
que las MYPES identifican el mejoramiento de su imagen porque manejan un sistema
de gestion de calidad, cuentan con la participacion de su personal, brindan
oportunidades de mejora continua, por otra parte, el resultado es discrepante con
Jauregui (2018) quien concluy6 que muchas MYPES no conocen de gestion de calidad
y los pocos que conocen utilizan el liderazgo democrético y no son muy familiarizados
con los planes estratégicos. Por otra parte, Moreno 82107) quien dijo que hablar de
calidad de servicio es facilitar las herramientas y técnicas para poder brindar un
producto de calidad que logre cubrir los aspectos del cliente y de la organizacion desde

sus objetivos organizacionales.

En la tabla 3 denominada “Beneficios del sistema de

gestién de calidad” — Colaboradores

Del indicador Participacion continua, el 100% de los colaboradores afirma que
en laempresa donde trabajan permiten la participacion del personal, expresan sus ideas
de forma facil y trabajan en equipo, por otro lado, el 78% de los colaboradores indican
que respetan las opiniones de los demas. Resultado cercano con Campos, (2018)

concluye que los beneficios de gestion de calidad que acceden las MYPES rubro
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restaurantes del distrito de Sullana, se identifica el mejoramiento de su imagen porque
manejan un sistema de gestion de calidad, cuentan con la participacion de su personal,
brindan oportunidades de mejora continua, ademas del mejoramiento de la posicion
competitiva porque siempre estan mejorando sus productos y servicios. Por otra parte,
Hernandez, & Sevilla J (2018) en relacion a la participacion continia manifesto que la
participacion de los colaboradores mejora cada una de las debilidades de la
organizacion, y permite brindar articulos de calidad que satisfaga las necesidades y

exigencias de los clientes.

De otra parte los indicadores: Colaboradores ideales, Importancia de los
procesos y Trabajo en equipo, el 100% de los colaboradores manifestaron que: el
propietario siempre considera importantes sus aportes, los integrantes de la empresa
expresan de forma sencilla y clara sus ideas de facil comprensidn, que existen procesos
establecidos por las MYPE y se ponen en practica, ex exigible el cumplimento de las
normas que emite la organizacion, consideran de mucho valor el trabajo en equipo por
que ayuda a realizar las cosas bien. Resultados contrastados con trabajos de
investigacion de Campos, (2018) concluye que se identifica el mejoramiento de su
imagen porque manejan un sistema de gestién de calidad, cuentan con la participacién
de su personal, ademas del mejoramiento de la posicion competitiva porque siempre
estdnmejorando sus productos y servicios. Asi también con el autor Cayas (2019) lleg6
a concluir que la mayoria considera que los trabajadores estan bien capacitados para
ofrecer un buen servicio al cliente, del mismo modo para Enriquez (2016) menciona
que la gestion de calidad es aquella estrategia de gestion orientada a crear conciencia
de calidad en todos los procesos organizacionales; y Castro (2019) lleg6 a concluir que

las MYPES utilizan técnicas para la mejora de trabajo en grupo. Por otra parte, desde
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el marco tedrico Hernandez & Sevilla (2017) manifesto que los colaboradores ideales
contribuyen con sus aportes de ideas para el mejor desarrollo de la organizacion,
siendo importante garantizarles capacitacion, y oportunidades de desarrollo, ademas
también se tiene a Fontalvo (2018) manifest6 que la importancia de los procesos radica
en el mejoramiento continuo de los bienes y servicios, proponerse objetivos y lograrlos
con el resultado de la maximizacion del capital. Con respecto al trabajo en equipo
facilita el desarrollo de la lluvia de ideas generando y propiciando el aumento de la
creatividad, imaginacion, y desarrollo de habilidades. Es una decision propia del ser
humano el trabajar en equipo por el bienestar de todos los integrantes de la

organizacion.

Del indicador Oportunidad de crecimiento don el 78% de los colaboradores
manifestaron que los miembros de la organizacion permiten que los trabajadores
logren ascender de puesto y brindan oportunidades de crecimiento laboral. Resultado
discrepante con Tapia (2017) quien concluyo en su investigacion que los trabajadores
tienen poca imaginacion, iniciativa propia. Por otra parte, Lizarzaburu (2018) en
relacion a la oportunidad de crecimiento manifest6 que los colaboradores son los que

fortalecen el desempefio e interacttian en el intercambio de conocimiento.

Objetivo: Determinar los tipos de benchmarking en las
MYPES rubro restaurantes MZ. O urbanizacion santa Ana,

Piura 2020.

En la tabla 4 denominada “Tipos de benchmarking” se observa que el 100%
manifestaron que de Benchmarking el interno les ayuda a buscar nuevas préacticas en

su entorno laboral. Resultado cercano con Diaz (2017) concluyd que la mayoria de los
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representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurantes, tienen cierto conocimiento del término gestion de calidad, sin embargo,
utilizan el Empowerment como técnicas de gestion de calidad. De otra parte, Sdnchez
(2020) manifestd que el Benchmarking interno motiva a los emprendedores a la

busqueda de mejores practicas desde sus propios limites organizacionales.

Del indicador Benchmarking externo el 100% manifestaron que favorece el
cambio de précticas de mejora continua, y el 33% indican que es necesario emplear
estrategias de una empresa lider en el mercado. Resultado cercano con Pullés, (2018)
llego a concluir que los procedimientos han permitido identificar qué caracteristicas
facilitarian la aplicacion del benchmarking estas facilitan la capacidad y ademas
permite la propuesta de mejoras continuas, permitiendo a las organizaciones lograr
emplear estrategias de mercado. Por otra parte, Sdnchez (2020) expreso que el
Benchmarking externo busca las mejores préacticas desde la competencia, es generador

del desarrollo y crecimiento en todas las areas organizacionales.

Del indicador Benchmarking genérico el 100% expresaron les permite ver la
comparacion con otras organizaciones y ver los logros obtenidos ante las demas.
Resultado coincidente con Pullés, (2018) llego a concluir que las organizaciones lograr
obtener mejores practicas, utilizando estrategias de una empresa lider en el mercado,
aplicando estas estrategias para la satisfaccion del cliente. Por otro lado, Sanchez
(2020) manifest6 que el Benchmarking genérico no es otra cosa sino la comparacion
de los niveles de logro cuyo objetivo fundamental es innovar y lograr constante
informacién de los diferentes procesos para su retroalimentacion en beneficio de la

organizacion.
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Del Indicador Benchmarking funcional al 100% les permite aplicar estrategias
y ser modelo frente al mercado. Resultado coincidente con Ayra (2018) concluy6 que
se analiz6 el benchmarking en la calidad de servicio de los restaurantes les permite
aplicar estrategias y ser modelo frente al mercado, influye significativamente en la
calidad de servicio, ademas permite conocer los logros obtenidos por otra empresa
lider. Por otro lado, Sanchez (2020) manifesté que el Benchmarking funcional logra
gue una organizacion sea lider en el mercado velando por su reputacion, sin dejar el

perfeccionamiento de las practicas que la llevan al éxito.

Del Indicador Benchmarking Estratégico el 100% dijeron les permite aplicar
las acciones de satisfaccion al cliente. Resultado cercano con Pullés, (2018) concluy6
en su investigacion el Benchmarking Estratégico permite a las organizaciones aplicar
las acciones de satisfaccion al cliente, cubriendo sus expectativas dadas por el poder
adquisitivo, permitiendo a las organizaciones lograr obtener mejores préacticas, de una
empresa lider en el mercado, aplicando estas estrategias para la satisfaccion del cliente.
Por otra parte, Alonso & Cerro (2018) manifesté que el Benchmarking Estratégico
contribuye al mejoramiento de los factores criticos, claves para la satisfaccion de los

consumidores e introducir mejoras de la competencia.

Del indicador Benchmarking Operativo el 100% dijeron que les ayuda a
evaluar y medir los tiempos de las acciones o actividades que se desarrollan. Resultado
cercano con Mata (2018) que llego a concluir que la totalidad de las micro y pequefias
empresas creen que la gestion de calidad, les ayuda a evaluar y medir los tiempos de
las acciones o actividades que se desarrollan, contribuye en el negocio, y que ayuda a
alcanzar sus objetivos y metas trazadas asimismo conoce el termino benchmarking.

Por otra parte, Alonso & Cerro (2018) manifesté que el Benchmarking Operativo
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busca mejorar aspectos internos evitando la duplicidad de actividades, de funciones,

apuesta por la optimizacion de los diferentes recursos que se aplican en los procesos.

Del indicador Benchmarking Competitivo el 67% de los propietarios manifestaron
que el orienta a las organizaciones a emplear estrategias que le ayuden a conocer a su
competencia. Resultado discrepante con Bravo (2018) llego a la conclusion que las
empresas no plantean objetivos, y solo algunas veces aplican procedimientos y planes
trazados, no verifican ni monitorean el cumplimiento de procesos. Por otro lado,
Sanchez (2020) manifestdé que el Benchmarking Competitivo tiene como propdsito
central la identificacion de todo tipo de informacion que permita medir los articulos o

servicios que se brindan.

Objetivo d: Identificar las ventajas del benchmarking en las MYPES

rubro restaurantes MZ. O urbanizacion santa Ana, Piura 2020.

En la tabla 5 denominada “Ventajas del benchmarking” donde se observé que el
100% de los propietarios emplean herramientas de mejoramiento continla asegurando
el producto de calidad. Resultado cercano con Pullés, (2018) quien concluyd que los
procedimientos permiten identificar y facilitan la aplicacion de herramientas de
mejoras continuas. Por otra parte, Ruiz (2018) manifestd que una ventaja del
Benchmarking es el uso de herramientas de mejoramiento continuo centrado en la
deteccidon de oportunidades de mejoras, identificando sus debilidades a través de

diagnostico.

Del Indicador Prondsticos del comportamiento de los mercados el 100% de los
propietarios utilizan herramientas que le ayudan a conocer el comportamiento de los

mercados. Resultado cercano con Diaz, Y& Alfaro, M (2017) Llegaron a concluir que
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la compafiia busca las mejores practicas dentro de sus limites, comparan parametros
entre distintas ubicaciones de una misma organizacion, se debe tener en cuenta que las
empresas deben poner en practica el poder emplear una herramienta que les ayude a
brindar un producto o servicio de calidad. Por otra parte, Ruiz (2018) manifestd que
una ventaja del Benchmarking es la realizacion de prondsticos de ventas con la

implementacidn de técnicas, teniendo como bases la data de ventas de afios anteriores.

Del indicador Fuente de nuevas ideas y mejoramiento de procesos se observa que
el 100% de los propietarios consideran importante aprender de los mejores emprendedores
generando nueva fuente de ideas que coadyuven a la mejora de los procesos. Resultado
discrepante con Bravo (2018) concluyd que las empresas no plantean planes,
verificaciones, monitoreos del cumplimiento de las metas y objetivos en busca de la mejora
de sus procesos. Por otra parte, Ruiz (2018) manifestd que una ventaja del
Benchmarking es la fuente de nuevas ideas que contribuye en los procesos de la

organizacion, llegando al limite del error cero y maximizando los recursos.

Por otra parte, el indicador Planificacion Estratégica donde se observa que el
67% de los propietarios consideran que deben emplear una herramienta que les permita
lograr sus objetivos aplicando herramientas eficientes. Resultado coincidente con Diaz
(2017) quien concluyé que las organizaciones contribuyen al rendimiento del negocio
logrando sus propositos y metas aplicando practicas de mejora continua. Por otra parte,
Ruiz (2018) manifest6 que una ventaja del Benchmarking es la fijacion de objetivos
claros, precisos y de facil comprension, clarificando el cumplimiento de las metas a

lograr.

Desde el indicador Fijacion de objetivos y metas se observé que solo un 33%
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de los propietarios estan de acuerdo con emplear estrategias de una empresa lider en
el mercado. Resultado discrepante con Ayra (2017) quien concluye que el
Benchmarking influye en el trabajo de los procesos para el logro de resultados con
estrategias. Por otra parte, Ruiz (2018) manifestd que una ventaja del Benchmarking
es la planificacion estratégica, como guia del camino que debe seguir la organizacion,
facilitando la mejora de los controles, procesos, y la permanente evaluacion mediante

el diagnostico que establece con claridad la linea de accion de la empresa.
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V1. CONCLUSIONES

Con respecto a los sistemas de Gestion de calidad en las MYPE rubro
restaurantes MZ. O Urbanizacion Santa Ana, Piura afio 2020 se describe los sistemas
de ISO 9001: 2015 que ayudan a las empresas a contar con una estructura
organizacional establecida, la cual les permite contar con normas de trabajo para el
desarrollo de las labores de manera eficiente y el Sistema Europeo — EFQM los
propietarios aplican practicas de gestion de calidad en busca de la excelencia, con
adecuados controles de las diferentes actividades, sin dejar de lado al recurso humano

brindandoles oportunidades de crecimiento laboral.

Respecto a los beneficios del sistema de gestion de calidad en las MYPES
investigadas, se identificaron los indicadores de: Desarrollan metas a futuro
implementando el sistema de gestion de calidad y brindar producto de calidad,
desarrollan la verificacion de actividades con el correcto control de los procesos y las
funciones que se desarrollan, cuidan mucho la calidad del servicio llegando a fidelizar
el cliente y aseguran la rentabilidad de la empresa, los integrantes se sienten miembros
de la organizacion y aportan ideas, la organizacion tiene en practica procedimientos
los que revisten importancia de los procesos, los Trabajo en equipo, Participacion
continua y Oportunidad de crecimiento, son generadores de cambios en la
organizacion implementando estrategias, aseguran minimizar gastos contando con la
informacidn relevante de los gastos que comparten con todos asegurando no realizar
gastos innecesarios y explican a los colaboradores las acciones a desarrollar cuando

les delegan de funciones.

Con respecto a los tipos de benchmarking en las MYPES se ha determinado
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que las empresas aplican el Benchmarking interno estableciendo practicas del entorno
laboral; externo en la busqueda de nuevas mejoras; genérico comparando los logros
con la competencia; funcional adquiriendo conocimiento de la competencia;
estratégico aplican diagnostico para identificar donde mejorar; y operativo con la
medicion de los objetivos y metas controlando los tiempos de ejecucion, cuentan con
una cultura de mejora continua, enfocandose en la correccion de errores de la misma

y no centrandose en la competencia.

Las ventajas del benchmarking en las MYPES investigadas es la utilizacion de
herramientas para analizar el comportamiento del mercado, ademas se cuenta conuna
cultura de aprendizaje en empresas lideres o grandes empresas en el mercado; por otra
parte, se cuenta con herramientas de gestion centradas al cumplimiento de sus

objetivos.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que estas MYPE fortalecer el sistema de gestion de calidad, ya
que se cuenta con las bases necesarias para su ejecucion con mas flexibilidad,

dinamismo y controles.

Se recomienda la aplicacion de un plan de mejora dirigido a desarrollar
acciones orientadas a implementar racionalizacion y reingenieria en el campo

organizacional.

Se recomienda la aplicacion de un Plan Estratégico integral orientado a mejorar

la competitividad de la organizacion.

Se recomienda la implementacion de un programa de Planificacion Estratégica
que se utilice como una herramienta para analizar el comportamiento del mercado y

poder adaptarse a este.
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ANEXOS

Anexo 01.- Instrumento de recoleccion de datos

ENCUESTA DIRIJIDA A LOS PROPIETARIOS

iBienvenidos a esta encuesta Online!, la que ha sido realizada por una estudiante de
la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, perteneciente a la Escuela de
Administracion, con el fin de recolectar informacion que servira para ejecutar una
investigacion denominada: “Gestion de calidad y benchmarking en las MYPE rubro
restaurantes Mz.O Urbanizacion Santa Ana, Piura afio 2020", que pretende alcanzar
el objetivo “Determinar las caracteristicas de gestion de calidad y el benchmarking de
las MYPES rubro restaurantes MZ. O urbanizacién Santa Ana, Piura, 2020”. Su
participacion en la investigacion es voluntaria y andnima, usted tendra la facilidad de
decidir interrumpirla 0 no en cualquier momento, sin que ello le genere ningun
perjuicio. Los datos recopilados seran utilizados Unicamente para la presente
investigacion, si tuviera usted alguna duda puede fomentarla al correo electronico:
ivanalucial7@gmail.com, por favor sirvase responder cada una de las preguntas
marcando un aspa (X), en la respuesta que Ud. considere mas conveniente, su

participacion es muy valiosa, por ello le agradezco.
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DATOS DEMOGRAFICOS

Edad Estado civil Género

Nivel de estudios

Giro del negocio

Afos en el negocio

NUmero de trabajadores

Tipo de persona: Natural Juridica: Tipo

1.-¢En el restaurante se cuenta con una estructura organizacional eficiente?

Si___ No

2.-¢Cuenta con normas que facilita el trabajo?

Si___ No

3.-¢Cree importante poner en practica un sistema de excelencia?

Si___No

4.-¢Realiza un adecuado control en su organizacion?
Si No

5.- ¢ Usted considera importante realizar cambios en su organizacion?

Si No

6.- ¢ Cree importante implementar estrategias en su organizacion?
Si No

7.-¢La informacion proveniente de los gastos la comparte con el asistente?

Si No
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8.-¢Usted minimiza los gastos innecesarios de su empresa?

Si No

9.-¢Delega las funciones a cada colaborador?

Si No

10.-¢Explica las actividades que cada colaborador debe poner en préactica en la

empresa?

Si No

11.-¢ Considera importante brindar un producto de calidad?

Si No

12.-¢ Implementar un sistema de gestion de calidad permite a la organizacion

desarrollar sus metas?

Si No

13.-;El sistema de gestion de calidad ayuda a verificar las actividades de

la organizacion?

Si No

14.-; Cree usted que emplear un sistema de gestion de calidad ayuda a llevar un

correcto control en las funciones de la empresa?

Si No

15.-¢ Ofrecer un producto de calidad ayuda a la fidelizacion de los clientes?

Si No
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16.-¢ El sistema de gestion de calidad ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa?

Si No

17.-¢La empresa busca establecer mejores practicas en su entorno laboral?

Si___No

18.- ¢ Considera importante buscar nuevas practicas de mejora continua?

Si No

19.-¢ Cree necesario emplear nuevas practicas teniendo como modelo a la

competencia?

Si No

20.- ¢ Es importante conocer las estrategias empleadas por la competencia?

Si__No__

21.- ¢Considera importante emplear alguna comparacion con otra empresa para

poder detallar los logros de su organizacion?

Si__No_

22.- ¢Cree importante tener como modelo a una organizacion lider en el mercado?

Si__No__

23.- ¢Usted tomaria en cuenta aplicar las estrategias de una empresa lider en el
mercado?

Si__No_
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24.- ;Busca emplear estrategias para la satisfaccion del cliente?
Si__No__

25.- ¢ Considera importante medir el tiempo de las actividades en su organizacion?
Si No

26.- ¢Emplearia usted alguna herramienta para brindar un producto de calidad?
Si_No_

27.- ¢ Usted emplearia alguna herramienta para conocer el comportamiento de los

mercados?

Si__No

28.- ¢ Considera importante aprender de los mejores?
Si_No__

29.- ¢ Cree usted que es importante emplear estrategias de una empresa lider?
Si__No__

30.- ¢Considera que debe emplear una herramienta que le permita lograr sus

objetivos eficientemente?

Si_No__

Enlace a la encuesta virtual:
https://docs.google.com/forms/d/1G925bcAV7 a8UBzBLM22yiEgLUITrv8eg5fhv2megsU/
edit
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CUESTIONARIO DIRIGIDO AL
TRABAJADOR

iBienvenidos a esta encuesta Online!, la que ha sido realizada por una estudiante de la
Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, perteneciente a la Escuela de
Administracion, con el fin de recolectar informacidn que servira para ejecutar una
investigacion denominada: “Gestion de calidad y benchmarking en las MYPE rubro
restaurantes Mz. O Urbanizacion Santa Ana, Piura afio 2020", que pretende alcanzar el
objetivo “Determinar las caracteristicas de gestion de calidad y el benchmarking de las
MYPES rubro restaurantes MZ. O urbanizacion Santa Ana, Piura, 2020”. Su
participacion en la investigacién es voluntaria y anénima, usted tendra la facilidad de
decidir interrumpirla o no en cualquier momento, sin que ello le genere ningun
perjuicio. Los datos recopilados seran utilizados Unicamente para la presente
investigacion, si tuviera usted alguna duda puede fomentarla al correo electrénico:
ivanalucial7@gmail.com, por favor sirvase responder cada una de las preguntas
marcando un aspa (X), en la respuesta que Ud. considere mas conveniente, su

participacion es muy valiosa, por ello le agradezco.

DATOS DEMOGRAFICOS
Edad Estado civil Género

Nivel de estudios

Giro del negocio

Afios en el negocio

Numero de trabajadores

Tipo de persona: Natural Juridica: Tipo _
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1.

Si_

2.
Si

3.

Si_

4.
Si

5.

Si

Si

Si

Si

Si

10.

Si_

¢En su empresa permite la participacion del personal?

No

¢En su organizacion permite la participacion continua del personal?
No

¢El propietario considera importante las opiniones de los colaboradores?
No

¢Los miembros de la organizacion suelen expresar de forma facil sus ideas?
No

¢En la empresa el propietario permite que los colaboradores logren ascender de
puesto?

No

¢Considera usted que la empresa brinda oportunidades de crecimiento laboral

No

¢Usted practica cada proceso establecido por la empresa?

No

¢Considera importante cumplir con la normatividad de la empresa?

No

¢Piensa que es importante el trabajo en equipo?

No

¢Usted ayuda a realizar un correcto trabajo en equipo?

No

Enlace a la encuesta virtual: https://docs.google.com/forms/d/1J7Sxus-

mmgtU1Zy6ucUmyAN6DV kgL f4t-bOINIMuhyM/edit
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Anexo 02.- MATRIZ INDICADOR - PREGUNTAS
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<
x
<
>

DIMENSION

MATRIZ INDICADOR PREGUNTA

VARIABLE: GESTION DE CALIDAD

INDICADOR

PREGUNTAS

1.- ¢En el restaurante se cuenta con una estructura

FUENTE

NIVEL

INSTRUMENTO

L . Propietario | Nominal Cuestionario
organizacional eficiente?
2 1S0: 9001:2015 g
N S 2.- ¢Cuenta con normas que facilita el trabajo? Propietario | Nominal Cuestionario
< | Y T — _
A U) g).(c(éirne:i;;nportante poner en practica un sistema de Propietario | Nominal Cuestionario
1 D MODELO EUROPEO EFQM :
EE) 4.- ;Realiza un adecuado control en su organizacion? | Propietario | Nominal Cuestionario
Ll 5.- ¢En la empresa donde trabaja permiten la . . .
a) " b articioacion contina participacién del personal? Colaborador | Nominal Cuestionario
Z e P 6.- (En donde labora respetan las opiniones de los . . .
. . Colaborador | Nominal Cuestionario
o o demas?
— — 7.- ¢ Usted considera importante realizar cambios en S . . .
wn LL R Propietario | Nominal Cuestionario
LLI = Cambios en la organizacion su organizacion?
O] Z g 8.- ¢ Cree importante implementar estrategias en su S . . .
T i o Propietario | Nominal Cuestionario
o2 organizacion?
Colaboradores ideales 9.- ¢El propietario considera importante las opiniones Colaborador | Nominal Cuestionario

de los colaboradores?
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10

10.- ¢ Los miembros de la organizacién suelen

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

expresar de forma facil sus ideas? Colaborador | Nominal Cuestionario
11.- ;La informacién proveniente de los gastos la . . . . .
o comparte con el asistente? Propietario | Nominal Cuestionario
Minimizar gastos — : -
12.- ; Usted minimiza los gastos innecesarios de su Propictario | Nominal Cuestionario
empresa? P
13.- ¢ Delega las funciones a cada colaborador? Propietario | Nominal Cuestionario
Delegacion de funciones - —
g 14.- ;Explica las actividades que cada colaborador Propietarios | Nominal Cuestionario
debe poner en practica? P
15.- ¢En la empresa el propietario permite que los . . .
. - colaboradores logren ascender de puesto? Colaborador | Nominal Cuestionario
Oportunidad de crecimiento - -
16.- ¢Considera usted que la empresa brinda Colaborador | Nominal Cuestionario
oportunidades de crecimiento laboral?
;LrYn.;)rceL:::c)ed practica cada proceso establecido por la Colaborador | Nominal Cuestionario
Importancia de los procesos — - -
18.- ¢Considera importante cumplir con la Colaborador | Nominal Cuestionario
normatividad de la empresa?
19.- ;Piensa que es importante el trabajo en equipo? | Colaborador | Nominal Cuestionario
Trabajo en equipo - -
J quip 20.- ¢Usted ayuda a realizar un correcto trabajo en . . .
. Colaborador | Nominal Cuestionario
equipo?
21.- ;Considera usted importante brindar un producto . . . . .
de calidad? Propietario | Nominal Cuestionario
Desarrolla metas a futuro . - -
22.- ¢ Implementar un sistema de gestion de calidad Propietario | Nominal Cuestionario
permite a la organizacién desarrollar sus metas? P
23.: {,EI sistema d_e gestion de calldz_;ld ayyda a Propietario | Nominal Cuestionario
verificar las actividades de la organizacion?
Verificar las actividades 24.- Cree usted que emplear un sistema de gestion
de calidad ayuda a llevar un correcto control en las Propietario | Nominal Cuestionario

funciones de la empresa?
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25

26

Calidad de servicio

25.- ¢ Ofrecer un producto de calidad ayuda a la
fidelizacion de los clientes?

Propietario

Nominal

Cuestionario

26.- ¢ Considera que el sistema de gestion de calidad
ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa?

Propietario

Nominal

Cuestionario
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MATRIZ INDICADOR PREGUNTA
VARIABLE: BENCHMARKING

DIMENSION

INDICADOR PREGUNTAS FUENTE NIVEL INSTRUMENTO

"
_
@
<
s
<
>

L 27.- ¢;La empresa busca establecer mejores practicas L . . .
1 Benchmarking interno en su entorno laboral? Propietario | Nominal Cuestionario
28.- ;Considera importante buscar nuevas précticas de S . . .
2 _ mejora continua? Propietario | Nominal Cuestionario
Benchmarking externo. - —
©) 29.- ;Cree necesario emplear nuevas practicas . . . . .
3 pr teniendo como modelo a la competencia? Propietario | Nominal Cuestionario
X 30.- ¢Es | i
. . .- ¢ Es importante conocer las estrategias empleadas . . . . .
4 9(: 8 Benchmarking competitivo por la competencia? Propietario | Nominal Cuestionario
> o 31.- ;Considera importante emplear alguna
5 I — Benchmarking genérico | comparacion con otra empresa para poder detallar los | Propietario | Nominal Cuestionario
(Z) logros de su organizacién?
Ll 32.- ¢ Cree importante tener como modelo a una L . . .
6 e organizacion lider en el mercado? Propietario | Nominal Cuestionario
Benchmarking funcional. - -
7 33.- ¢ Usted tomaria en cuenta aplicar las estrategias Propictario | Nominal Cuestionario
de una empresa lider en el mercado? P
8 Benchmarking Estratégico 33(;&2#:;2 emplear estrategias para la satisfaccion Propietario | Nominal Cuestionario
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35.- ¢ Considera importante medir el tiempo de las

Benchmarkin rativ L s i i i i i
9 enchmarking Operativo actividades en su organizacién? Propietario | Nominal Cuestionario
10 Es una excelente herramienta | 36.-,Emplearia usted alguna herramienta para brindar Propietario | Nominal Cuestionario
de mejoramiento continuo | un producto de calidad? P
Es atil para hacer prondsticos 37U . .
: .-¢Usted emplearia alguna herramienta para conocer . . . . .
del comportamiento de lo ¢ ;
11 2 pmgrcac;os S el comportamiento de los mercados? Propietario | Nominal Cuestionario
2 Es fuente de nuevas ideas para
12 - mejorar procesos y practicas | 38.-¢Considera importante aprender de los mejores? Propietario | Nominal Cuestionario
= laborales
LLl Ayuda a la fijacion de , : :
L ~¢Cr importante emplear estrategi L . L
13 > | objetivos y metas, al establecer 39.-¢Cree usted gue €s1mpo tante emplear estrategias Propietario | Nominal Cuestionario
p de una empresa lider?
estandares
Ayuda a la planificacion 40 - Consi .
o .-¢Considera que debe emplear una herramienta que . . . . .
14 estratégicas de las ¢ q P g Propietario | Nominal Cuestionario

organizaciones.

le permita lograr sus objetivos eficientemente?
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Ocultar barras laterales
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Anexo 03.- Evidencia del turnitin

Seccion 1
Titulo Fecha de inicio Fecha limite de entrega Fecha de publicacion
@ Informe final - Revisién Turnitin - Seccién 1 13 abr 2020 - 00:00 12 may 2021 - 2359 14 abr 2020 - 20:00
Resumen:

Estimado estudiante, en esta semana debera:

* Subir un archivo digital, conteniende los siguientes elementos: Introduccion, Bases tedricas, resultados, analisis de resultades y conclusiones; el
cual debera cumplir con la Politica del servicio antiplagio (maximo porcentaje de similitud: 15%)

Nota: Recordar que los trabajos no entregados en la fecha programadas seran calificados con nota cero (00)

&3 Actualizar entregas

) Identificador del
Titulo de i L
trabajo de Entregado Similitud
la Entrega »
Turnitin
|5 Ver recibo digital IVANA CALLE 1578194817 4/05/2021 6% - Entregar Trabajo £3 2%
CASTRO 18:45
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Anexo 04.- Validacion de instrumentos de recoleccion de datos

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo: ?Aa_url slfm Imm‘e‘g identificado con DNI ¢ < t’{éfz iy

MAGISTER en: CEREWC N i fhesAmind

Por medio de este presente hago constar que he revisado con fines de validacion (los)
Instrumentos de recoleccion de datos: Cuestionano, Elaborado por: Calle Castro fvana Luci
a los efectos de su splicacion & los clementos de 1a poblacion {muestra), seleccionada para cl
trahajo de investigncién: GESTION DE CALIDAD Y BECHMARKING EN LAS MYPE
RUBRO RESTAURANTES MZ O URBANIZACION SANTA ANA, PIURA ARO 2020,

que e encuentra realizindo.

Luego de la revision correspondiente se recomicnda al estudiante tener en cuenta las
ohservaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Pium o4 dlolw del 2020

£ e Al WA (A0S
CiAD o890

Firma - sello
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VALIDACION DE ENCUESTA POR EXPERTOS DE JUICIO

Orden Variables JEs iNecesita iEs iS¢ necesitan
pertencciente | mejornrla | tendencioso | més ITEMS
con el redaccién? | squicscente? | para medir el
conceplo? concepto?
Gestion de calidad St NO | SI | NO | SI NO SI NO
1 (En el restaurante se cuenta con una
estructura organizacional cficiente? v i v -
2 | ;(Coenta con normas quc facilita cl trabajo? / o a3 o
3 | Cree importante poner en prictica un
sisterna de excelencia? . v * «
4 .,Rulmm; adecuado  control en  su v = ” 2
5 | (En la empresa donde trabaja permiten la v 7 v v
participacion del personal?
6 | ;En dondc labora respetan las opiniones de v - - o
los demas?
7 |iUsted considers importante realizar >
cambios en su organizacién? Gl v v
8 | {Cree importante implementar estrategias en o
su organizacién? V. & wl
9 | (El propictario considera importante las v Z -
opiniones de los coleboradores? v
10 | ;Los miembros de la organizacion suelen v » -
expresar de forma facil sus ideas?
11 | Lanformacion proveniente de los gastos la % i7
- comparte con el asistente? & s
12 ﬂ):;d’:n:’unm los gastos innccesarios de v s i >
13 | ;Delega las funciones a cada colaborador? o & . -
14 | Explica Jas actuwvidades que cada
colaborador debe poner en prictica en la| v v 4
empresa?
15 | (En la empresa el propictario pennite gue los 2
colaboradores logren ascender de puesto? v 4 4
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16 | ;Considern wsted gue la empress brinda
oportunidades de crecimiento laboral? s v
17 | jUsted prictica cada proceso establecido por
la empresa? v e
18 | Considera importante cumplir con la v &
normatividad de la empresa?
19 | ;Picosa que es importante ¢l trabajo en
equipo? A
20 | ¢Usted ayuda a realizar un correcto trabajo en
ino? 4 v
BENCHMARKING
21 | ;Considers wusted importante brindar un o P
producto de calidad?
22 | ;lmplementar un sistema de gestion de
catlidad permite a la organizacion desarrollur v 1
sus metas?
23 | ,El sistema de gestion de calidad ayuda s
verificar Ias actividades de la organizacion? v v
24 | ;Crec usted que emplear un sistema de
gestion de calidad ayuda a llevar un correcto v [
control en las funciones de la empresa?
25 | (Ofrecer un producto de calidad syuda a la w >
fidelizacion de los clientes?
26 | ;Considera que el sistema de gestion de
calidad ayuda a mejorar Ja rentabilidad de su v v
cmpresa?’
27 |;la empresa busca ecstablecer mejores
practicas en su entorno laboral? ¥ i
28 | ;Considers importantc buscar nucvas
pricticas de mejora continua? v v
29 | ;Cree necesario empiear nuevas pricticas v -
teniendo como modelo a la competencia?
30 | Es importante conocer las estrategias P o
empleadas por la competencia?
31 | ;Considera importante emplear alguns v
comparacion con otra empresa para poder v
detallar los logros de su organizacion?
") Raque Siica Joer®
o M”m
ma%m
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(Cree importante tener como modelo & una
organizacion lider en ¢l mercado?

(Usted tomaria en cucnta aplicar las

estrategias de una empresa lider en el
mercado?

(Busca emplear estralegias para la
satisfaccion del cliente?

(Considera importante medir el tiempo de las
actividades en su orgunizacion?

¢Emplearia usted alguna herramienta parm
brindar un producto de calidad?

(Usted emplearia alguna berramicnta para
conocer el comportamiento de los mercados?

iConsidera importante aprender de los
mejores?

(Cree usted que es importante emplear
cstrategias de una empresa lider?
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo: VICTOR HELIO PATING NINO identificado con DNT 02380873

MAGISTER en- ADMINISTRACION

Por madio de este presente hago constar que he revisado con fines de validacion (los)
Instrumentos da recoleccion de datos: Cuestionanio, Elaborado por: Calle Castro Ivana Lucia
a Jos efactos de su aplicacion 2 los slementos de 1a poblacion (muesta), seleccionada para el
trabajo de investigacion: GESTION DE CALIDAD Y BECHMARKING EN LAS MYPE
RUBRO RESTAURANTES MZ O URBANIZACION SANTA ANA, PTURA ANO 2020,
ques s2 encuentra realizando.

Luego de la revizion comrespondients se recomienda al estydiants temer en cuenta las
obssrvaciones hechas al instrumenso con la finalidad da optimizar sus resultados.

Piua 04 DE JULIODE _ 2020.
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VALIDACION DE ENCUESTA POR EXPERTOS DE JUICIO

Orden Variables iEs cTHecesita JEs 5e necesitan
pertenecients | mejorar la | temdemcioss | maz TTERS
com el redaccion? | aguiescente? pars medir &l
concepta? comcepraT
CGestion de calidad 81 | WO [ sI [ w0 [ 5T [ wOo | 51 | WO
1 ;En el restaurante se cuenta conuna esmactora| X X X X
organizacional eficiente?
1 ;Cuenfa con nommas que facilia o] mabaje? | X X X X
3 ;Cree importante pener en practica un sistema| X X X X
de excelencia’
4 ;Fealiza il adecuada contel | X X X X
il 51 OrEANiTACION”?
5 ;En la empresa donds trabaja permiten la| X X X X
panticipacion del personal?
& ;En donde labora respetan las opiniones de| X X X X
los demds?
7 Usted consider importante realizar cambios| X X X X
en 31 orpAmizacion?
] ;Cree importants implementar esirategias en| X X X X
50 orEamiTacion?
L ;El propietarie coosidera importamts las) X X X X
opmiones de los colaboradores?
W0 | Loz mismhros de la arganizacion muslen| X X X X
expresar de forma facil sus ideas?
11 | ;La informacion provemiemts de los gastos la| X X X X
comparte con 2l asistenie?
17 | [Usted minimiza los gastos iomecesarios de su| X X X X
empresa’
13 | ;Delega las fnciones a cada colaborader? X X X X
r
B irert
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14 |:Exphca las actowndades que cada|X X X
colaborador debe poner en practica =a l2
emprasa’

15 | ;Enla empresa el propistano pemute que los| X X X
colaboradorss logren ascender de puesto?

16 | Considera usted que la empresa bnnda| X x X
oportunidades de cracimiento laboral?

17 | ;Ustad practica cada proceso establecido par| X X X
12 empresa?

18 | Considera imporamts cumphr com la| X X X
pormatividad de la empresa?

19 | ;Pwensa que 23 important= 2l rabajo en X X X
equipo?

20 | iUstad ayuda a realizar un comrecto tabajo | X X X
en equipo?

BENCHMARKING
21 | :Considera usted impertante brindar un|X X X
31cto de calidad?

27 | mplementar un sistema Ge gestion Ge | X X X
calidad permite a [a organizacion desarrollar
sus metas?

23 | ;El sistema de gestion de calidad ayuda a| X X X
verificar las actividades de la organizacion?

24 | Cree usted que =mplear un astema de (X X X
gestion de calidad ayuda a Jevar un commecto
contol en las funciones de la empresa?

25 | iOfrecer un producto de calidad avuda a la| X X X
fidelizacion de los clientes?

26 | Considera que el sistema de gestion de | X X X
calidad ayuda a mejorar [a rentabilidad de su
enprasa?

ﬁ‘.x.a‘z_:{f"'/xf
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27 |;La empresa busca esmblecer mejores| X X X X
practicas en su enterne laboral?

28 |;Considera =mportante buscar puevas| X X X X
practicas de mejora contimua?

29 | ;Cree pecesano emplear muewvas practicas| X X X X
mzndocommode}oahcmpem"

30 |[;Es importante comocer las estategias| X X X X
empleadas por la competencia?

31 |;Considera importante emplear alzuna (X X X X
COMPAracion con Offa empresa para poder
detallar los logres de su organizacion”?

32 | ;Cree importante tener como modelo a ma| X X X X
organizacion lider en el mercado?

33 | Used tomama en cuenfa aplkar las | X X X X
estratezias de uma empresa hder en el
mearcado?

34 |;Busca empler estategias pam | X X X X
msﬁcmnchldm:e"

35 | ;Considera impartante medir el tempo de las| X X X X
actividades en su organizacion?

36 | Emplearia usted alzuna herramienta para| X X X X
brindar un producto de calidad?

37 | Usted empleana alguna hemamsenta para| X X X X
conocer el comportamiento de los mercados?

38 | ;Considera muportants aprender de los X X X X
mejores?

39 | ;Cree usted que es mportans emplear X X X X
estratezias de una empresa ider?

40 | ;Considera que debe emplear uma X X X X
herramienta qua l2 permita lograr sus
obtos sficentements?

157 /fﬂ/
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yor Blecton Drlyuoogiion €lesie  iaentiiendo conDNI_C272€ 302
|

MAGISTER en: DOLLulcirrl AF 178l 2237 F A2

Por medio de este presente hago constar que he revisado con fines de validacion (los)
Instrumentos de recoleccion de datos: Cuestionario, Elaborado por: Calle Castro lvana Lucia
u los efectos de su aplicacion a los clementos de |a poblacion (muestra), seleccionada para el
trabajo de investigacion: GESTION DE CALIDAD Y BECHMARKING EN LAS MYPE
RUBRO RESTAURANTES MZ. O URBANIZACION SANTA ANA, PIURA ANO 2020,

que se encuentra realizando.

Luego de la revisidn correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta lus

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

Piura 04 O Jufo o 300,
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Anexo 05.- PROTOCOLO DE ASENTAMIENTO INFORMADO

ég
3 >
A

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBGTT

PROTOCOLO DE ASENTIMIENTO INFORMADO
Mi nombre es Ivana Lucia Calle Castro y estoy haciendo mi investigacion, la
participacion de cada uno de ustedes es voluntaria.
A continuacion, te presento unos puntos importantes que debes saber antes de
aceptar ayudarme:
e Tu participacion es totalmente voluntaria. Si en algiin momento ya no quieres seguir
participando, puedes decirmelo y volverés a tus actividades.
e La conversacion que tendremos sera de 5 minutos maximos.
e En lainvestigacién no se usard tu nombre, por lo que tu identidad sera anénima.
e Sus representantes ya han sido informados sobre mi investigacion y estan de
acuerdo con que participes si tii también lo deseas.
Te pido que marques con un aspa (x) en el siguiente enunciado segun tu interés o

no de participar en mi investigacion.

¢ Quiero participar en la investigacion de Gestion de Calidad y benchmarking en las
MYPE - Rubro restaurantes MZ o. Urb. Santa Ana, Piura 2020

(] ‘ &
Fecha: 52F W 2090
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