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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Describir las principales
caracteristicas del benchmarking como herramienta de gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas rubro hoteles de la ciudad de Huaraz; 2017. La
investigacion fue de disefio no experimental - transversal - descriptivo, para el
recojo de informacidn se utiliz6 una poblacion muestral de 95 micro y pequefias
empresas, a quienes se les aplicé un cuestionario estructurado de 32 preguntas a
través de la técnica de la encuesta, obteniendo los siguientes resultados: El 66.32%
de los representantes son duefios, el 50.53% casi siempre la empresa identifica las
mejores practicas de otras empresas que brindan el mismo servicio, el 40% siempre
planifican para que los objetivos de la empresa sean cumplidos eficientemente, el
70.53% casi siempre los gerentes creen que es necesario realizar nuevas técnicas
para mejorar la calidad del servicio, el 60% siempre la empresa cuenta con
procesos de atencién eficiente frente a los deméas competidores v el

60.00% siempre la empresa frente a los deméas competidores, cuenta con paginas
Web donde ofrece servicio de mejor calidad. Esta investigacion concluye que la
mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas son dirigidos por
los mismos duefios, estos tienen conocimientos teoricos acerca del tema, pero
tienen mucha dificultad en aplicarlo, porque si aplicarian estas herramientas, las
organizaciones no tendrian muchas falencias en identificar las mejores practicas
de otras organizaciones y en planificar objetivos con el fin de llegar a la meta

requerida.

Palabras clave: Benchmarking, Calidad, Gestion, Hoteles, Microempresas



ABSTRACT

The present investigation had as general objective: To describe the main
characteristics of benchmarking as a quality management tool in micro and small
companies in the hotel sector of the city of Huaraz; 2017. The research was of a
non-experimental - transversal - descriptive design, for the collection of
information a sample population of 95 micro and small companies was used, to
whom a structured questionnaire of 32 questions was applied through the survey
technique , obtaining the following results: 66.32% of the representatives are
owners, 50.53% almost always the company identifies the best practices of other
companies that provide the same service, 40% always plan so that the objectives
of the company are efficiently met , 70.53% almost always managers believe that
it is necessary to carry out new techniques to improve the quality of service, 60%
always the company has efficient service processes compared to other competitors
and 60.00% always the company compared to others competitors, has Web pages
where it offers better quality service. This research concludes that most of the
representatives of micro and small companies are directed by the owners
themselves, they have theoretical knowledge about the subject, but they have great
difficulty in applying it, because if they applied these tools, the organizations
would not have many shortcomings in identifying the best practices of other

organizations and planning objectives in order to reach the required goal.

Keywords: Benchmarking, Hotels, Management, Microenterprise, Quality
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I. INTRODUCCION
Las micro y pequefias empresas representan un papel siper importante en la
economia del pais, también permite impulsar la competividad a través de la
implementaciéon de mecanismos que promueve el desarrollo del pais, si bien es
cierto el 93.9% a nivel nacional representan a microempresas, el 0.2% son
pequefias empresas y el 5.9% son mediana y grandes empresas. Estas surgen por
la necesidad insatisfecha de sectores pobres, ya sea por mayor demanda de

desempleos, bajos recursos econémicos (Mares, 2013).

En la actualidad el 88% de las micro y pequefias empresas proveen crecer para
los siguientes afios, los sectores hoteleros influyen mas empresas jovenes, mejor
dicho, aquellas con menos de 5 afios de antigiiedad (en un 38%), por otro lado,
la minoria representa con los 20 afios de antigliedad (en un 12%), esto quiere
decir que se viene incrementando mas demandas en este sector en los ultimos

afios (Inversor Latam, 2014).

En la universidad virtual de Polonia, inicio su actividad académica con solo 55
estudiantes y pocos trabajadores (administrador, auxiliar, personal de limpieza,
docentes, etc), en la actualidad cuenta aproximadamente unos 3000 personas,
entre los cuales estudiantes y docentes, al ver que necesitaba crecer como otras
universidades y la competencia en general, decidieron aplicar el benchmarking
como herramienta de la gestién de calidad, donde les permitié tener resultados
solidos para una buena elaboracién e implementacion del plan de mejora, asi
tengan una buena calidad educativa, el benchmarking es una herramienta de
suma importancia para los pequefios empresarios que quieren surgir en el mundo

del negocio (Marciniak, 2017).



Se incorpord el benchmarking en un hotel de México, donde se hubo muchas
experiencias como tener que enfrentar muchos cambios, procesos en la
ambientacion, con el Unico fin de atraer el turismo y artesanias del pais. El
gerente tuvo que implementar una cadena hotelera y ambientacién tematica con
el fin de captar clientela, por eso se requirié realizar el benchmarking para
analizar, identificar y revolver el problema con las experiencias de otros hoteles
de ese lugar, asi dar solucion a lo que se pretende lograr, por ende, se identifico
la dificultad que se tenia y dar solucidn, lo cual decidieron dar un valor agregado
al servicio que brindan de acuerdo a las caracteristicas de cada cliente, al tiempo
climético, a las culturas, finalmente tener en cuenta donde este posicionado el

hotel (Sainz & Vallejo , 2015).

El benchmarking en el mundo hotelero del Per(, se aplicé esta herramienta para
ser comparados con la competencia, asi les permitié obtener informacién e
implementar aquellos procesos que le ayudd mejorar sus estrategias por medio
de los estudios del mercado actual de otros paises y las del Perd, también crear
un plan de mejora asi éstas crezcan significativamente, aprendiendo las mejores
practicas de otras organizaciones de su rubro, pero teniendo en cuenta de lo que
el cliente quiere, asi cuando vengan los turistas al Perd y se hospeden tengan una
buena impresion, asi habria mas ingresos en este sector, porque hoy en dia no se

ve el crecimiento significativo de estas (Betancourt, 2017).



La ciudad de Huaraz, es uno de los lugares turisticos, porque hay entre bafios
termales, nevados, lagunas, muchos potajes deliciosos, etc. Pero hoy en dia se
dejo de lado en implementar y atraer el turismo en esta zona, especialmente en
rubro hoteles, porque al momento que recibe el servicio cada cliente, son pésimo
y no ven las tendencias de otras empresas o lugares de su competencia para que
estas puedan actualizarse y mejorarlo, como también los ambientes que éstas
tienen no es el adecuado, finalmente no cuentan con una buena implementacion
del benchmarking como herramienta de la gestion de calidad, para que se

recupere el turismo y haya buena ganancia en este sector.

El presente trabajo de investigacion se enfocé en el rubro hoteles, los gerentes
tienen los conceptos claros respecto al benchmarking como herramienta de
gestion de calidad, pero no saben cémo aplicarlo en el negocio, porque hoy en
dia se ve mucha falencia en este sector, por eso se planted la siguiente pregunta
de investigacion. ¢Cudles son las principales caracteristicas del benchmarking
como herramienta de gestion de calidad en las micro y pequefias empresas rubro

hoteles de la ciudad de Huaraz; 2017?

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se planteo el siguiente objetivo
general: Determinar las principales caracteristicas del benchmarking como
herramienta de gestion de calidad en las micro y pequefias empresas rubro hoteles

de la ciudad de Huaraz; 2017.



Para poder alcanzar el objetivo general, se plante6 los siguientes objetivos
especificos: Identificar las principales caracteristicas de los representantes de las
micro y pequefias empresas rubro hoteles de la ciudad de Huaraz; 2017. Describir
las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas rubro hoteles de
la ciudad de Huaraz; 2017. Describir las principales caracteristicas del
benchmarking como herramienta de gestion de calidad en las micro y pequefias

empresas rubro hoteles de la ciudad de Huaraz; 2017.

Este presente trabajo de investigacion se justificé porque permitio detectar cuales
eran los problemas o la falta de informacion para la aplicacion acerca de la gestion
de calidad y la implementacion del benchmarking dentro de los hoteles de Huaraz
para que puedan mejorar el servicio que se le brinda al cliente basado en
aprendizaje cotidiano toméandolas como mejores practicas. También porque
permitié conocer en qué situacion se encuentran las micro y pequefias empresas,
tanto en nivel internacional, nacional y local. Finalmente, porque ésta
investigacion tiene en cuenta sobre los principios éticos de la Uladech y servira
como fuente de informacién para otras investigaciones realizadas dentro del
ambito geografico de la region y del pais.

En cuanto a la metodologia utilizada en la investigacion fue de disefio no
experimental - transversal - descriptivo, para el recojo de informacion se utilizd
una poblacion muestral de 95 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplico
un cuestionario estructurado de 32 preguntas a través de la técnica de la encuesta,
obteniendo los siguientes resultados: El 66.32% de los representantes son duefios,

el 50.53% casi siempre la empresa identifica las mejores préacticas de otras



empresas que brindan el mismo servicio, el 40% siempre planifican para que los
objetivos de la empresa sean cumplidos eficientemente, el 70.53% casi siempre los
gerentes creen que es necesario realizar nuevas técnicas para mejorar la calidad del
servicio, el 60% siempre la empresa cuenta con procesos de atencién eficiente
frente a los demés competidores y el 60.00% siempre la empresa frente a los demas
competidores, cuenta con paginas Web donde ofrece servicio de mejor calidad.
Esta investigacion concluye que la mayoria de los representantes de las micro y
pequeiias empresas son dirigidos por los mismos duefios, estos tienen
conocimientos tedricos acerca del tema, pero tienen mucha dificultad en aplicarlo,
porque si aplicarian estas herramientas, las organizaciones no tendrian muchas
falencias en identificar las mejores practicas de otras organizaciones y en

planificar objetivos con el fin de llegar a la meta requerida.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

Antecedentes internacionales

Arellano (2012) en su tesis titulada Benchmarking para la empresa Barrerautos
del Canton Antonio Ante, Ibarra-Ecuador, 2012. Cuyo objetivo general fue
desarrollar el benchmarking y que permita un posicionamiento empresarial de
Barrerautos del cano, la metodologia a utilizar fue de tipo y método cualitativa y
cuantitativa, para la siguiente investigacion se tomo una poblacion de 400
trabajadores y entre ellos gerente, una muestra de 196 personas, para la recoleccion
de datos se aplic6 como técnica la encuesta e instrumento fue el cuestionario y
estuvo estructurado de 20 preguntas. Se tuvieron los siguientes resultados que el
100% si estan de acuerdo al saber en el cargo que desempefiarian desde el momento
que ingresaron, el 89 % si estan a gusto con la funcion que desempefian dentro de
la empresa, el 100% si desearian que la empresa le brinde motivaciones
econdmicas, capacitacion a cambio de su buen desempefio, el 100% si estarian
dispuesto a contribuir en el mejoramiento continuo de la empresa, el

78% no tiene el mismo nivel de participacién en el mercado que las otras empresas
que se dedican a la comercializacién de vehiculos, el 89% si es necesario que esta
empresa deba tomar como referente a otras empresas reconocidas a nivel nacional
e internacional para determinar nuevas estrategias, el 56% si creen que ésta
empresa ha logrado un posicionamiento en el mercado automotriz, el 100% si
deberian mejorar los procesos de comercializacion, el 64% que si es la primera vez
en comprar un vehiculo en esta casa comercial, el 54% hay cliente permanente al

momento de comprar su vehiculo en la empresa , el 63% compran un vehiculo



solo para ir al trabajo, el 77% compran vehiculo usado, el 59% adquieren el
vehiculo al crédito, el 67% es bueno en el asesoramiento para requerir la compra
del vehiculo, el 94% le ofrecen el servicio de post venta por la compra de un
vehiculo, el 65% si le dan un tipo de garantia al momento de comprar un vehiculo,
el 52% no estan conforme con el servicio que se les brindan, el 69% si
recomendarian a familiares 0 amigos que visiten y compren en esta casa comercial
de vehiculos, el 61.10% casi siempre planifican sus actividades anualmente, el
60% siempre la organizacién cuenta con los documentos al dia. Finalmente, la
investigacion concluye que el personal que labora en las empresas esta dispuesto
a contribuir en todo lo que sea necesario con el proposito de que se desarrolle a
un mejoramiento continuo y asi la empresa pueda lograr un posicionamiento en el
mercado dentro de la region norte del pais. La gerencia deberia destinar un
porcentaje del presupuesto y de utilidades para otorgar estimulos econémicos a
sus colaboradores por las ventas que se concreten y capacitaciones en diferentes
ramas, asi se logrard un personal mas eficiente y productivo. Se deberia brindar la
informacion pertinente y necesaria, las metas y los objetivos a todo el personal de
la empresa para conjuntamente con la gerencia se logren los resultados requeridos
para un posicionamiento empresarial y un mejoramiento continuo. Se debe dar
empefio en brindar un buen servicio a los clientes que acudan a la empresa
cumpliendo con las expectativas que estos requieren para adquirir un vehiculo asi
se mantendran satisfechos y podran dar buenas referencias a los diferentes clientes
potenciales. La empresa deberia especializarse en la venta de vehiculos en la
categoria de trabajo. Se deberia de implementar las herramientas necesarias,

capital, talento humano y capacitacion, para brindar un servicio de post venta, asi



el &rea de servicio al cliente o el departamento de ventas ofrezcan este servicio con
el cual el cliente se vera respaldado y garantizado al momento de que su vehiculo

necesite mantenimiento.

Lizano (2017) en su trabajo de investigacion titulada La administracion por
procesos Yy su incidencia en la gestion de calidad bajo la norma ISO 9001 -2015
en la fuerza aérea ecuatoriana durante el periodo 2014 — 2015. Cuyo objetivo
general fue investigar la administracion de procesos con gestion de calidad bajo
estandar de la norma ISO 9001 -2015 propiciando el mejoramiento continuo en la
fuerza aérea, la metodologia a utilizar fue investigacion exploratoria y descriptiva
correlacional, se tomé una poblacién y muestra de 88 personas, para la recoleccion
de datos se aplico la técnica de la encuesta e instrumento fue el cuestionario, el
cual estuvo estructurado de 6 preguntas. Se obtuvieron los siguientes resultados
que el 51.14% consideran que nunca dentro de la institucién gestionan por
procesos, el 97.73% si consideran que es fundamental medir los procesos para irlos
mejorando, el 97.73% si manifiestan que es necesario realizar el seguimiento y
control de los procesos de los resultados, el 100% si consideran que es necesario
mejorar la gestion para optimizar los recursos asignados, el 94.32% si consideran
que las normas de calidad impulsan mejorar el cumplimiento de los objetivos, el
100% si aceptan ser capacitados en un software para apoyar a la gestion por
procesos bajo normas de calidad. Finalmente, la investigacion concluye en
proponer el desarrollo de un sistema de gestion de calidad para medir el

cumplimiento de las actividades a traves de indicadores de gestion el mismo que



se puede materializar en una herramienta que permite obtener reportes de forma

oportuna para tomar decisiones inmediatas y mejorar continuamente los servicios.

Antecedentes nacionales

Llontop & Rimarachin (2016) en su tesis titulada Benchmarking y su relacion con
las ventas en la estacion de servicio Santa Angela S.A.C. José Leonardo Ortiz,
Pimentel Chiclayo, 2016. Cuyo objetivo general fue identificar la relacion entre
el benchmarking y las ventas de la estacion de servicios “Santa Angela”, la
metodologia que se aplic6 fue de disefio cuantitativa no experimental, tipo
descriptivo, con una poblacion conformada por un total de 5 trabajadores, para la
recoleccion de datos se aplicd la técnica de la encuesta e instrumento fue el
cuestionario, el cual estuvo estructurado de 14 preguntas. Se obtuvo como
resultado que el 100% de personas estan de acuerdo que la empresa estén ubicadas
en una zona geogréafica que le permite atender a sus clientes, el 60% estan
totalmente de acuerdo que la empresa de a conocer su historia, el 100% esta
totalmente de acuerdo que este dirigida por personas de una misma familia, el
100% esta totalmente de acuerdo que la empresa cuenta con proveedores que
ofrecen productos de calidad, el 100% estan totalmente de acuerdo que cuenten
con proveedores que tengan certificados ISO, el 100% estan totalmente de acuerdo
son de carga pesada, el 80% estan de acuerdo que los clientes son personas
juridicas, el 68% estan de acuerdo que compartan una buena practica entre
diferentes areas de su organizacion, el 40% la empresa ofrece servicios de mejor
calidad frente a los demas competidores, el 100% estan totalmente de acuerdo que

la empresa esté dirigida por persona de una misma familia, el 80% estan



totalmente de acuerdo que la empresa son de mejor calidad que los demas
competidores, el 40% la empresa ofrece servicio de mejor calidad frente a los
demés competidores, el 40% es indiferente que la empresa cuenta con procesos
de atencion eficiente y eficaz frente a los deméas competidores, el 48% estan de
acuerdo que el personal de la empresa se preocupe por mantener actualizado sus
datos de contacto, el 61% estan totalmente de acuerdo que la empresa cuente con
una pagina web donde pueda actualizar sus datos. Se concluye que el
benchmarking ayudara incrementar las ventas en la empresa y que las propuestas
de benchmarking contribuiran a mejorar el nivel de ventas en la empresa estacion

de servicio Santa Angela S.A.C.

Chévez (2017) en su tesis titulada Propuesta de benchmarking para mejorar la
gestion de EMPSERGE Raraz S.A.C. Lima 2017. Cuyo objetivo general fue
proponer un plan de benchmarking competitivo para mejorar la gestion de la
empresa de servicios generales (EMPSERGE) Raraz S.A.C., 2017, la metodologia
a utilizar fue de disefio no experimental - trasversal, para la presente investigacion
se utilizd una poblacién de 50 empresas y una muestra de los 30 trabajadores, para
la recoleccion de datos se aplicé la técnica de la encuesta e instrumento fue el
cuestionario, el cual estuvo estructurado de 4 preguntas. Se obtuvieron los
siguientes resultados que el 60% afirmo que la planeacion se encuentra en un nivel
regular, el 66.7% manifestd que tienen el conocimiento sobre la organizacion en
un nivel regular, el 56.7% manifestd que tienen el conocimiento sobre la direccion
en un nivel regula, el 53.3% manifesto que tienen el conocimiento sobre el control

en un nivel regular. Finalmente se llego a una primera conclusion, debido a los
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problemas que se han generado por una mala gestion en la empresa, se ha visto en
la necesidad de proponer un plan de benchmarking competitivo, con la finalidad
de mejorar en algunos aspectos, para ser mas competitivos en el mercado. Segunda
conclusion, en la empresa se han identificado algunas falencias, debido a la mala
gestion que se ha venido presentado en estos ultimos afios, por ello, se quiere
realizar un diagnostico interno y externo, para conocer la situacion actual en que
se encuentra. Tercera conclusion, en la investigacion realizada se teorizd las
categorias y subcategorias correspondientes a benchmarking y gestion, teniendo
en cuenta diferentes fuentes, con la finalidad de tener una idea adecuada que
permita a la empresa mejorar su situacion. Cuarta conclusion, en el proceso de
benchmarking se involucran las actividades de planificacion, organizacion,
direccion, control y anélisis que responden a objetivos especificos de aprendizaje,
orientados a descubrir, emplear y adaptar nuevas estrategias para las diversas areas
de la organizacion. Quinta conclusion, cada uno de los instrumentos utilizados para
el diagndstico han sido validados por expertos en el tema, tanto en el caso del
instrumento cuantitativo como el de la propuesta. Sexta conclusion, en la propuesta
se evidencia un manual organizacional de funciones, para que todo el personal

conozca bien sus funciones y puedan desempefiarse de manera eficiente.

Ayra (2016) en su tesis titulada Benchmarking y la calidad de servicio de servicio
de los restaurantes en la ciudad de Huanuco — 2016. Cuyo objetivo general fue
analizar de qué manera influye el benchmarking en la calidad de servicio de los
restaurantes en la ciudad de Huanuco — 2016, la metodologia de investigacion a

utilizar fue de un enfoque cuantitativo y método deductivo, de disefio no
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experimental de corte transversal correlacional, la poblacion estuvo conformada
por 50 restaurantes, para la recoleccion de datos se aplicd la técnica de la encuesta
e instrumento fue el cuestionario, el cual estuvo estructurado de 17 preguntas. Se
tuvieron los siguientes resultados que el 36% de los encuestados casi todos
conocen la misién de la empresa, el 52% casi siempre estan satisfechos con la
gestion administrativa que realiza la organizacion, el 52% casi siempre realizan
sus trabajos de acuerdo a las funciones que se les establecen, el 38% siempre estan
en la condicién de proporcionar informacion correcta a sus clientes, el 42%
dijeron que su restaurante estd posicionado en todos los consumidores
(comensales), el 48% casi siempre los clientes se sienten satisfechos con el servicio
que brindan, el 32% dijeron que todos los platos que ofrecen estan debidamente
descritos con sus respectivos insumos en su carta, el 40% dijeron que el tiempo de
preparacion de los alimentos siempre es el adecuado, el 42% sus personales
siempre cumplen con sus labores de acuerdo al perfil para el puesto que ocupan,
el 40% casi siempre dan retribuciones econdmicas y motivacionales a sus
trabajadores, el 36% algunos de sus trabajadores se sienten comprometidos para la
mejora continua de la empresa, el 76% afirma que la percepcion que perciben al
momento de recibir el servicio es buena, el 48% casi siempre se sienten satisfechos
con el servicio que reciben, el 38% las empresas a veces utilizan estrategias de
fidelizacion, el 40% casi siempre los trabajadores de los restaurantes muestran
seguridad al momento de atenderlos, el 42% a veces reciben atencion
personalizada, el 50% a veces se sienten satisfechos con las instalaciones
(ambiente) de los restaurantes. Finalmente se concluye, analizar el benchmarking

y su influencia en la calidad de servicio, teniendo como resultado una correlacion
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medianamente baja, siendo esta un 40.3% vy el valor de significancia es 0.004
siendo menor al 0.05, se pudo decir que el benchmarking influye
significativamente en la calidad de servicio de los restaurantes en la ciudad de

Huénuco — 2016.

Antecedentes locales

Garcia (2018) en su tesis titulada Gestion de la calidad con el uso del ciclo de
Deming en las micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro agencias
de turismo en el distrito de Huaraz, 2017. Cuyo objetivo general fue determinar
las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del ciclo de
Deming en las micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro agencias de
turismo en el distrito de Huaraz, 2017, en la metodologia de investigacion fue de
disefio no experimental, nivel o tipo descriptivo - transversal, la poblacién estuvo
conformada por 70 representantes de las micro y pequefias empresas, para la
recoleccion de datos se aplicd la técnica de la encuesta e instrumento fue el
cuestionario, el cual estuvo estructurado de 27 preguntas. Se obtuvieron los
siguientes resultados que el 38.6% manifestaron tener de 31- 43 afios de edad, el
82.9% son de sexo masculino, el 64,4% tenian el grado universitario, el 50.0%
tenian profesion y/u ocupacion son guias oficiales de turismo, el 47.1% eran
duefios de la agencia de turismo, el 42.9% tenian de 7 a mas afios de servicio en
el cargo, el 48.6% tenian de 7 a mas afios de permanencia en la empresa y en el
rubro, el 52% fueron para generar ganancia, el 42.9% tenian de 11 a mas
trabajadores, el 65.7% eran personas no familiares, el 40% afirmaron que casi

siempre se identificaban con las expectativas de los clientes, el 40.0% afirmaron
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que siempre se encontraban capacitados para asesorar al cliente, el 54.3%
afirmaron que casi siempre los empleados cumplen con las expectativas del cliente,
el 50.0% siempre dirigia y motivaba a los empleados, para brindar un servicio
personalizado satisfaciendo la necesidad de los clientes, el 50.0% afirmaron que
siempre el cliente valora el nivel de servicio prestado por su agencia, para ser
recomendado, el 48.6% afirmaron que siempre el servicio prestado al cliente
cumplia con los estandares de calidad, el 45.7% afirmaron que la empresa siempre
incorpora la calidad de servicio al cliente en cada proceso, el

68.6% afirmaron que siempre implementaban estrategias para mejorar la calidad
de servicio, el 48.6% afirmaron que siempre tenian una implementacién necesaria
para brindar el servicio adecuado, el 42.9% afirmaron que siempre aseguraban la
garantia de servicio, el 57.1% afirmaron lograr los objetivos propuestos, el 47.1%
indicaron que siempre cumplen con los procedimientos establecidos para la
ejecucion de las actividades, el 54.3% siempre realizaban cambios si son
necesarios para mejorar el servicio de atencion al cliente, el 47.1% siempre
verificaban que se cumplan las actividades programadas por dia, el 50.0%
afirmaron que siempre el servicio prestado a los clientes era adecuado, el 67.1%
afirmaron que siempre evaluaban los resultados obtenidos en cada proceso, el
38.6% afirmaron que casi siempre consideraban importante la opinion de los
trabajadores al momento de tomar una decision de cambio, el 37.1% siempre
realizaban las correcciones y modificaciones oportunamente para mejorar los
resultados de servicios. Finalmente, se concluye que la mayoria casi siempre se
identificaban con las expectativas de los clientes y siempre cumplen con los

procedimientos establecidos para la ejecucion de las micro y pequefias empresas
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del sector servicio — rubro agencias de turismo, en cuanto a la gestion de calidad
se esta aplicando de manera adecuada, por otro lado; el Ciclo De Deming no esta
siendo desarrollado eficientemente por la organizacién. Los representantes de las
micro y pequefias empresas tienen en gran parte como representantes a los propios
duefios y la mayoria son dirigidas por hombres entre las edades 31-43 afios, con
grado universitario y llevan desempefiando el cargo més 7 afios. Las micro y
pequefias empresas, rubro agencias de turismo en su gran mayoria cuentan con
mas de 7 afios en el rubro turistico, con la cantidad adecuada de personal siendo
en su mayoria personas no familiares, buscando siempre satisfacer con las
necesidades y expectativas del cliente. En relacién a la gestion de calidad, el
personal a cargo de atencion al cliente, son dirigidos y motivados para brindar un
servicio personalizado y asesoramiento adecuado, buscando siempre satisfacer las
necesidades de los clientes, cumpliendo con los estandares de calidad. EI uso del
ciclo de Deming, dentro de las micro y pequefias empresas del sector servicios no
esta siendo aplicado en su totalidad, pero las micro y pequefias empresas llegan a
cumplir con los objetivos propuestos, asimismo; se realizan los cambios para

mejorar el servicio de atencion al cliente si son necesarios.

Roman (2018) en su tesis titulada Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el
modelo hotelqual en las micro y pequefias empresas del sector servicio del rubro
de hoteles de tres estrellas del distrito de Huaraz 2016. Cuyo objetivo fue describir
las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el modelo hotelqual en
las micro y pequefias empresas del sector servicio del rubro de hoteles de tres

estrellas del distrito de Huaraz 2016, la metodologia que se aplico fue de
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disefio no experimental - transeccional de nivel y tipo descriptiva cuantitativa, para
el recojo de informacion se identifico una poblacion de 5 hoteles, para la
recoleccion de datos se aplicd la técnica de la encuesta e instrumento fue el
cuestionario, el cual estuvo estructurado de 21 preguntas. Como resultado se
obtuvieron que el 41.03% manifestaron tener 40 a 45 afios, el 50.82% son de
género masculino, el 64.95% tienen el grado de instruccion Sup. Univ., el 37.77%
manifestaron estar escasamente en desacuerdo, segun el personal competente y
profesional con que cuenta la empresa, el 37.23% manifestaron estar escasamente
en desacuerdo segun el personal capacitado para desempefiarse en su area con que
cuenta la empresa, el 38.04% manifestaron estar escasamente en desacuerdo con
el personal confiable para animarse hacer uso del servicio, el 42.39% manifestaron
estar escasamente en desacuerdo ya que el personal no es honrado ni tiene
compromiso laboral en la hora de realizar sus tareas, el 38.59% manifestaron estar
escasamente en desacuerdo con el personal ya que no es aseado ni limpio en su
aspecto personal, el 74.73% manifestaron estar en total de acuerdo, que el personal
siempre debe de estar bien presentables en la hora de realizar sus tareas, el 78.53%
manifestaron estar en total de acuerdo, en que todas las instalaciones de la empresa
se deben de encontrar en buenas condiciones, el 37.23% manifestaron estar
escasamente en desacuerdo, ya que todas las instalaciones no se encuentran bien
equipadas en la empresa, el 41.58% manifestaron estar escasamente en desacuerdo,
porque las instalaciones no son vistas como confortables ni acogedoras, el 41.03%
manifestaron estar escasamente en desacuerdo, ya que no cuentan con
instalaciones seguras, el 37.50% manifestaron estar escasamente en desacuerdo,

ya que sus instalaciones no son limpias ni ordenadas, el 38.32%
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manifestaron estar escasamente en desacuerdo ya que los trabajadores no guardan
discrecion en la hora de realizar sus labores, el 36.41% manifestaron estar
escasamente en desacuerdo porque el personal no maneja informacion confiable,
el 36.41% manifestaron estar escasamente en desacuerdo, porque los trabajadores
no resuelven problemas sin la ayuda de sus superior, el 35.60% manifestaron estar
escasamente en desacuerdo ya que los trabajadores no ayudan a sus superiores a
resolver algin problema que pueda ocurrir, el 39.95% manifestaron estar
escasamente en desacuerdo, ya que los trabajadores no responden oportunamente
a las labores asignadas, el 40.22% manifestaron estar escasamente en desacuerdo,
ya que los trabajadores no actlian con rapidez frente a las necesidades o reclamos
de los clientes. Finalmente, se concluye que la totalidad de los clientes de las micro
y pequefias empresas del sector servicios del rubro hoteles de tres estrellas del
distrito de Huaraz, 2016. Tienen como clientes que en su mayoria son de género
masculino, respecto a su edad estan dentro de un rango de 40 a 45 afios de edad y
el grado de instruccidon es Sup. Univ. La gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas de los hoteles de tres estrellas, no es aplicado en los procesos y
actividades de estas organizaciones, en ese sentido no toman en cuenta aspectos
que generen calidad al momento de brindar sus servicios. En base al modelo
Hotelqual en los hoteles de tres estrellas, se percibié que estas empresas
desconocen del modelo en investigacion y por ende los servicios que brindan no
generan el cumplimiento de sus expectativas referente a un servicio de calidad. En
ese sentido referente al personal, la minoria de los clientes estan escasamente en
desacuerdo con los colaboradores ya que no es competente, profesional,

comprometido, honrado, confiable y capacitado. Referente a las instalaciones la

17



mayoria de los clientes manifestaron que los equipos se deben de encontrar
siempre en buenas condiciones. La mayoria relativa de los clientes manifestaron
que las instalaciones no son vistas como confortables y acogedoras. A la vez las
empresas no cuentan con equipamiento en buenas condiciones, instalaciones
seguras, limpias y ordenadas y referente a la organizacion la minoria de los
clientes determinaron que los trabajadores no tienen discrecion, no manejan
informacion confiable, no resuelven problemas sin la ayuda de su superior y no

responden oportunamente a las labores asignadas.

Saenz (2018) en su tesis titulada Gestion de calidad con el uso del marketing mix
en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro alojamiento - distrito
de Huaraz, 2017. Cuyo objetivo general fue Determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing mix de las micro
y pequefias empresas del sector servicios, rubro alojamientos — distrito de Huaraz,
2017, en la metodologia de investigacion fue de disefio no experimental, nivel o
tipo descriptivo - transversal, la poblacion estuvo constituida por 14 gerentes, para
la recoleccion de datos se aplicéd la técnica de la encuesta e instrumento fue el
cuestionario, el cual estuvo estructurado de 26 preguntas. Se obtuvieron los
siguientes resultados que el 57.14% son de género masculino, el 28.57% tiene la
edad de 38 a 58 afios, el 35.71% tienen el grado de instruccion nivel secundario,
el 100% tiene de 1 a 5 trabajadores, el 57.14% el local tiene entre 5 a 9 afios, el
85.71% atribuye que sus ventas mensuales son menos de s/. 311,250.00, el 50%
solo algunas veces identifican sus potenciales consumidores, el 50% afirman que
casi siempre planifican sus objetivos de la empresa, el 50% algunas veces crean

estrategias para la mejora de sus empresas, el 57.1% afirman algunas veces
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establecen planes y herramientas para mejorar la calidad en su hospedaje, el
57.14% casi siempre evalUan indicadores para el cumplimiento de sus objetivos
como empresa, el 42.86% afirman que casi siempre evallan indicadores de
gestion, rentabilidad, liquidez y solvencia, el 57.14% algunas veces capacitan a
sus empleados referente al servicio del cliente y la administracion del hospedaje,
el 64.29% algunas veces establecen un plan de mejora continua, retrocediendo en
los procesos para mejorar el servicio, el 57.14% algunas veces reconocen de los
logros de la empresa y de sus empleados, el 42.86% casi siempre asignan
eficientemente los recursos de la organizacion para que los trabajadores realicen
sus actividades, el 50% esta de acuerdo que considera que ofrece un servicio de
buena calidad en cuanto a prestacion, variedad de habitaciones y limpieza, el
57.14% esta de acuerdo gue realiza un servicio al cliente eficiente y que agrada a
sus alojados, el 57.14% esta de acuerdo que su hospedaje establece una escala de
precios adaptandose a la demanda que contribuye a lograr sus objetivos, el 35.7%
esta de acuerdo que su hospedaje establece una escala de precios que adapta a la
competencia, el 42.9% esta de acuerdo que la ubicacion de su local genera mayor
rentabilidad y permite reducir costos, el 50% no esta ni de acuerdo ni en
desacuerdo que su gestion del disefio de interiores y control de llamadores
(jaladores) es altamente adaptado al cliente, el 50% esta ni de acuerdo ni en
desacuerdo que su empresa aplica estrategias de publicidad en internet hacia sus
potenciales clientes, el 64.3 % esta de acuerdo que su empresa aplica estrategias
de publicidad en radio hacia sus potenciales clientes, el 50% estan de acuerdo en
que su empresa realiza promociones de venta a grupos de extranjeros, ventas

agrupadas, premios y descuentos, el 92.86% ni esta de acuerdo ni en desacuerdo
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en que su empresa tenga un politica de atencion al cliente, el cual es atender bien
para hacer un efecto multiplicador y mas personas visiten sus hospedajes.
Finalmente se concluyé que los gerentes de las micro y pequefias empresas, rubro
alojamientos, se caracterizan por ser la mayoria varones, por tener una formacién
academica superior universitaria y con edad de 38 a 47 afios. Referente a las micro
y pequefias empresas del rubro alojamiento, la mayoria tienen entre 5 a 9 afios de
funcionamiento y cuentan entre 1 a 4 trabajadores y sus ventas anuales son
menores a S/ 311, 250. En tema de la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas, rubro alojamientos distrito de Huaraz, algunas veces identifican sus
potenciales consumidores, crean estrategias para la mejora de su empresa,
establecen planes y herramientas para mejorar la calidad en su hospedaje, de sus
objetivos como empresa, capacitan a sus empleados referentes al servicio al cliente
y establecen un plan de mejora continua, reconocen de los logros de la empresa y
de sus empleados, planifican sus objetivos como empresa, evallan indicadores
para el cumplimiento de sus objetivos y de gestion. Con relacion a la variable
marketing mix, en las micro y pequefias empresas, rubro alojamientos la mayoria
de representantes manifiestan que estd de acuerdo ofrece un servicio de buena
calidad en cuanto a prestacion, variedad de habitaciones y limpieza, establece una
escala de precios adaptandose a la demanda que contribuye a lograr sus objetivos,
establece una escala de precios que adapta a la competencia, la mayoria de gerentes
ni estd de acuerdo ni en desacuerdo en que su empresa tenga una politica de
atencion al cliente, el cual es atender bien para hacer un efecto multiplicador y mas
personas visiten sus hospedajes, aplica estrategias de publicidad en internet y radio

hacia sus potenciales clientes.
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Salazar (2017) en su tesis titulada Caracterizacion de la gestion de calidad bajo
el método keizen en las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro hotel
de dos estrellas del distrito de Huaraz 2015. Cuyo objetivo general fue describir
las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el método keizen en las micro y
pequefias empresas del sector servicio rubro hotel de dos estrellas del distrito de
Huaraz 2015, la metodologia de investigacion fue de disefio no experimental
(transaccional o transversal), tipo nivel cuantitativo descriptivo, para el recojo de
la informacion se identifico dos poblaciones de 11 gerentes y 28 colaboradores,
para la recoleccion de datos se aplicé la técnica de la encuesta e instrumento fue
el cuestionario, el cual estuvo estructurado de 15 preguntas. Se logr6 obtener los
siguientes resultados, el 36.4% indican tener la edad entre 41 a 50 afios, el 54.5%
son del género femenino, el 45.45% esta mediamente de acuerdo respecto al
lavado, el 81.8% esté fuertemente de acuerdo respecto a la apariencia limpia del
empleado, el 54.5% esta ni de acuerdo ni en desacuerdo respecto a los anaqueles
para que dejen sus cosas los empleados, el 63.64% estan ni de acuerdo, ni
desacuerdo respecto a la suciedad que se identifica con colores claros, el 45.45%
estd medianamente de acuerdo respecto a que deben contar con uniformes
laborales, el 90.9% esté fuertemente de acuerdo que deben contar con botiquin de
primeros auxilios, el 90.91% indica estar fuertemente de acuerdo que las
habitaciones deben estar listas para ser ocupadas a la llegada del huésped, el
72.73% esta medianamente de acuerdo que se debe realizar un examen periddico
donde se evalGa los conocimientos del personal y limpieza dentro de la
organizacion, el 100% manifiesta que esta fuertemente de acuerdo con la secuencia

ordenada para la recepcion del cliente, el 100% esta fuertemente de
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acuerdo que la limpieza del hotel es constante, el 54.4% estd fuertemente de
acuerdo que existan sefializaciones de algun tipo y que es importante para el buen
desempefio de la organizacion, el 100% est4 fuertemente de acuerdo que existan
habitaciones con guardarropa, camas simples y camas dobles a la comodidad del
huésped, el 40.12% siempre la empresa identifica las mejores précticas de otras
empresas que brindan el mismo servicio. Finalmente, se concluye que la gestion
de calidad es esencial para esta investigacion como el método kaizen aplicado a
las 5 “S” en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro hotel de dos
estrellas del distrito de Huaraz, en respuesta a este objetivo los gerentes y
colaboradores tienen diferente percepcion de la realidad donde hay un alto grado
de deficiencia respecto a la gestion de calidad porque no aplican las 5 “S” en su
totalidad, no hay un interés sincero por una mejora continua en los distintos
aspectos evaluados. Se identifico las caracteristicas de gestion de calidad bajo el
método kaizen son: clasificacion, orden, limpieza, aseo personal, disciplina las
cuales se incumplen, los resultados del estudio nos muestran que la clasificacion
del lavado en su mayoria es importante, asi como su apariencia limpia del
empleado puesto que se usan un adecuado uso de colores y distribucién de
espacios. También se observa deficiencia en cuanto a la recepcion, al igual que
poco interés para solucionar reclamos y mucho menos una muestra de sincera

preocupacion por brindar un servicio con la minima cantidad de errores.
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2.2. Bases teoricas de la investigacion

Las micro y pequefias empresas

Las micro y pequefias empresas son analizadas como un elemento econémico en
nuestro pais asi lo indica el estado mediante el decreto, también afirma que es la
unidad econémica que esta constituida por una persona natural o juridica y que
tiene como objetivo desarrollar actividades de extraccion, transformacion,
produccion, comercializacion de bienes o prestacion de servicio. También estas
cumplen un rol importante, adquiriendo y vendiendo, pero afiadiendo un valor
agregado durante la actividad econdmica, las micro y pequefias empresas es un
generador de la fuente de empleo, pero carecen de una buena capacitacion y

demanda de informalidad (lIriarte, 2013).

Caracteristicas

De acuerdo a la ley N° 30056, las micro y pequefias empresas en funcién de sus
niveles de ventas anuales: micro empresa, ventas anuales es hasta el monto
méaximo de 150 UIT; las pequefias empresas son superiores a 150 UIT y hasta la

cantidad maximo de 1700 UIT (Iriarte, 2013).

Importancia

Las micro y pequefias empresas en el Perd, son de vital importancia para una mejor
economia de nuestro pais, en la actualidad representan un 95.9% y se incrementa
a un 97.9% respecto a las pequefias empresas, segn el Ministerio de Trabajo,
como también brindan un empleo a mas del 80% de la poblacion econdmica activa

(PEA) y que generan un 45% del bruto interno (PBI) (Pymes peruanas, 2013).
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Segun Tello (2014) la importancia de las micro y pequefias empresas en los

distintos &ngulos.

En primer lugar, es una de las principales fuentes de empleo; es interesante
pues como herramienta de promocion de empleo en la medida en que solo
exige una inversion inicial y permite el acceso a estratos de bajos recursos
en segundo lugar, puede potencialmente constituirse en apoyo importante a
la gran empresa resolviendo algunos cuellos de botella de produccion (p.

204).

Las micro y pequefias empresas, son las unidades econémicas que dan
oportunidad a las personas que no tengan empleo y puedan contribuir con la

produccion de cada organizacion.

La gestion de calidad

Son conjuntos de caracteristicas de los productos o servicios que hay en el
mercado, para cumplir la satisfaccion de lo que un cliente quiere, por otra parte
son acciones encaminadas a planificar, organizar las funciones de una
organizacion, porque es el encargado en definir politicas de la empresa en relacion
con los principios empresariales y en funcion a su naturaleza, también se encargan
de establecer objetivos de acuerdo a las politicas de cada organizacion, finalmente
realizar la planificacion en base de objetivos trazados anteriormente para

establecer estrategias (Cuatrecasas & Gonzalez, 2017).
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Calidad

La calidad se mide a través de la satisfaccion del cliente y por medio de lo que
esta dispuesto a pagar, si bien es cierto también se mide a través de la funcion de
parametros que son las siguientes: la seguridad de un producto o un servicio que
se han ofrecido a los clientes, finalmente, la persona que distribuye respondera en

caso el producto este mal o el servicio es pésimo (Marcelino & Ramirez, 2014).

Caracteristicas

La gestion de calidad cuenta con las siguientes caracteristicas: La cobertura; es la
cantidad de articulos disponibles y clientes que demanda una necesidad que espera
ser satisfecha. La eficacia; es la capacidad de producir un bien con los estandares
de calidad. La valoracion de ventas; permite medir la calidad de un producto o
servicio. La satisfaccion del cliente; se mide a través del grado de satisfaccion del
servicio que recibio el cliente. Competividad; son aquellas capacidades y
cualidades que tiene una organizacion que se diferencia a la competencia (Arbos,

2011).

El Ciclo de Deming

Son conjuntos que pueden alcanzarse el ciclo PHVA y son las siguientes:
Planificar; es el primer proceso, acd se establecen los objetivos y recursos
necesarios para obtener resultados de acuerdo al requisito del cliente y la politica
de la organizacion. Hacer; en este proceso se implementa lo planificado. Verificar;

se realiza el seguimiento de los procesos establecidos e informar sobre

25



los resultados obtenidos. Actuar; tomar las medidas y acciones para mejorar el

desempefio cuando sea necesario y en un tiempo determinado (1ISO 9001, 2015).

Benchmarking

El benchmarking son herramientas estratégicas, permite diferenciarse en los
diferentes ambitos de la organizacidn, lo principal busca superarse y ser diferentes
a sus demas competidores, también permite estudiar a las empresas lideres del

sector para que vean que es lo que le diferencia (Llorca, 2017).

El benchmarking son procesos sistémicos que va permitir comparar aquellos
productos, servicios que se ofrece en el mercado, es importante implementar las
mejores précticas de la competencia lider en las organizaciones, ya que el mundo
es cambiante por ende es importante conocer a la competencia, para poder aplicar

lo aprendido y alcanzar las metas establecidas (Carballo, 2014).

El objetivo del benchmarking

Los principales objetivos del benchmarking son encontrar y analizar el método
que podrian ayudar en el crecimiento de la organizacién asi puedan alcanzar el
éxito, también trazar una meta para alcanzar el objetivo de la empresa, finalmente
ayudar a cada organizacion lograr las metas establecidas del negocio (Economia

y empresa , 2016).

Categorias del benchmarking

Benchmarking interno; se realiza las comparaciones internas de las organizaciones

del mismo rubro ya sea nacional e internacional, previo a
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investigacion externas que permite descubrir diferencias y temas criticos.
Benchmarking competitivo; se realiza entre competidores directos, como también
se debe mostrar las ventajas y desventajas comparativas existentes entre los
competidores directos. Benchmarking funcional; consiste en la realizacion de estos
estudios a competidores funcionales, es decir, lideres en el sector, este tipo de
andlisis es productivo. El benchmarking genérico; consiste en comparar funciones
y procesos similares que se realizan en empresas, como también permite descubrir
aquellas practicas y métodos para que puedan saber que mejores practicas realizar
otras organizaciones para que se diferencie a esta, es lo mas dificil de
implementarlo, pero no imposible y menos aceptacion por la complejidad que

implica su realizacion (Sanchez, 2017).
Proceso del benchmarking

Es importante saber cuales son los procesos del benchmarking, porque es un
método importante para que una organizacion logre cumplir la meta establecidas,
sus objetivos, etc. Segun Sanchez, (2017) da a conocer los siguientes procesos:

Fase de planeacidon; consiste en planificar aquellas actividades que se
realizaran para llevar a cabo la investigacién de benchmarking, quién los
realizara, cuando y cémo. Fase de andlisis; implica el andlisis e
interpretacion de la informacidn copilada en la fase anterior (p. 97).

Fase de integracion; consiste en aplicar los resultados obtenidos en el
benchmarking, los pasos a seguir en dicha integracién es comunicar los
resultados obtenidos y definir metas funcionales con respecto a los

resultados y convertirlas en principios de operacién orientadas a eliminar la
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brecha existente en el desempefio. Fase de accion; consiste en definir las
acciones especificas, elaborar planes de accion, desarrollar acciones
especificas y supervisarlas. Fase de madurez; esta etapa es cuando se
consigue incorporar las mejores précticas a todos los procesos de la empresa
contribuyendo al aumento de la calidad y la competividad de la empresa (p.
98).
Si la organizacién logra cumplir todos estos métodos, podra alcanzar todo sus
objetivos y metas trazadas, asi llegar ser un lider no solo nacional, sino

internacional.

2.3. Marco conceptual

Benchmarking: es una herramienta estratégica de la gestién de calidad, que
permite tomar las mejores practicas de otras organizaciones, muchos autores

también lo definen como una estrategia que fomentan el trabajo en equipo.

Gestion de calidad: el objetivo de esta linea de investigacion es satisfacer las
necesidades del consumidor teniendo en cuenta la calidad del servicio o producto

que se ofrece.

Calidad: se dice que es de calidad cuando el producto o servicio cuente con todos

los requerimientos y que el cliente esté satisfecho.

Investigacion: es aquel conjunto de métodos que se aplican dentro de un trabajo

de investigacion, con el fin de llegar al objetivo trazado.

MYPES: el significado es micro y pequefias empresas, los cuales son empresas

que estan dirigidos por personas juridicas y naturales.
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I11. HIPOTESIS

En el presente trabajo de investigacion Benchmarking como herramienta de
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas rubro hoteles de la ciudad de

Huaraz; 2017, no se planteo hipotesis por tratarse de una investigacion descriptiva.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

Para la elaboracion del trabajo de investigacion se utilizo el disefio no experimental

-transversal - descriptivo.

Fue no experimental, porque no se manipuld deliberadamente a la variable
benchmarking como herramienta de gestion de calidad es decir solo se observo los
fendmenos tal y como se present6 en el contexto conforme a la realidad sin realizar

ningun tipo de modificaciones.

Fue transversal, porque el presente trabajo de investigacion Benchmarking como
herramienta de gestion de calidad en las micro y pequefias empresas rubro hoteles
de la ciudad de Huaraz; 2017. Se llev a cabo en un tiempo determinado teniendo

un inicio y un fin, especificamente en el afio 2017.

Fue descriptivo, porque en el presente trabajo de investigacién Benchmarking
como herramienta de gestion de calidad en las micro y pequefias empresas rubro
hoteles de la ciudad de Huaraz; 2017, solo se describié las principales
caracteristicas de los representantes, caracteristicas de las micro y pequefas
empresas y caracteristicas del benchmarking como herramienta de gestion de

calidad, hasta el afio 2017.
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4.2. Poblacion y muestra

Poblacion

La poblacién estuvo conformada por 95 micro y pequefias empresas rubro hoteles
de la ciudad de Huaraz; 2017. La informacion se obtuvo a través de la

municipalidad provincial de Huaraz. (Ver anexo 3)

Muestra

Se utiliz6 una muestra de 95 micro y pequefias empresas rubro hoteles de la ciudad

de Huaraz; 2017.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

Variable Definicion Definicion Dimensién Indicadores Medicion
conceptual operacional
Representantes Son las Los representantes Edad - 18 a 30 afios Ordinal
de las micro y personas de las microy - 31 a 50 afios
pequefas encargadas |pequefias empresas - 51 a mas afios
empresas. de dirigir, |tienen una serie de Género | Masculino Nominal
gestionar, o caracteristica: - Femenino
administrar edad, género, _ _
una grado de _Grado de - Sin - Nominal
organizacion. | instruccion, cargo | Instruccion | Instruccion
que desempefia y - Primaria.
. - Secundaria
tiempo que .
~ - Superior
desempefia en el ; L
universitario
cargo. .
- Superior  no
universitaria
Cargo que [ Duefio Nominal
desempefia | Administrador
Tiempo que [ 0a 3 afos Ordinal
desempefia + 4 a 6 afios
enel cargo | 7 a mas afios
Variable Definicion | Definicién Dimension | Indicadores Medicidén
conceptual | operacional
Micro y Es una Unidad Tiempode f 0a 3 afios Razén
pequefias unidad econdmica que permanenci | 4 a 6 afios
empresas | econémica, tienen las adela | 7amas afios
constituida siguientes empresaen
por caracteristicas: el rubro
persona tiempo de NUmerode | 1ab5 trabajadores Razon
natural o | permanenciade | trabajadores | 6 a 10 trabajadores
juridica. la empresaen el - 11 a mas trabajadores
rubro, nimero de Las - Familiares Nominal
trabajadores, las personas |- Personas no
personasque | que trabajan | familiares
trabajan en su ensu
empresa, empresa
objetivo de Objetivode | Generar ganancia Nominal
creacion, el nivel creacion Subsistencia
de ingresos
promedio Elnivel de | De s/1,000 hasta s/ Nominal
mensual de la ingresos | 51,875
empresa, tipo de | promedio | De s/ 57,875 hasta s/
empresa de mensual de | 587,917
acuerdo a su laempresa | De s/ 587,917 a mas
constitucion. - ’ -
Tipode | Persona natural Nominal
empresa de - EIRL
acuerdo a su | SRL
constitucion | SAC
- SAA

32




Variable Definicion Definicion Dimension Indicadores Medicion
conceptual operacional
Benchmarking (El benchmarking | La gestion de La organizacion | Nunca Liker
como se habla de como | calidad utiliza planificasus - Muy pocas veces
herramientade | seleccionar  |técnicas modernas| — actividades | Algunas veces
gestion de  |aquellas mejores |  para excluir anualmente. | Casi siempre
calidad practicas de otras | aquellas falencias - Siempre
empresas e que tiene el |Planifica para que - Nunca Liker
implantarlas en gerente, para  |los objetivos de la| Muy pocas veces
la sociedad en medir estos empresa sean L Algunas veces
nuestro resultados se cumplidos | Casi siempre
beneficio.  |analiza a través de | €ficientemente. | giempre
Lagestionde | losprocesosde | Seefectfauna | Nunca Liker
calidad es la planificacion, adecuada - Muy pocas veces
herramienta que | hacer, verificar o | supervision de la | Algunas veces
ayuda a comprobar y ejecucion de las | Casi siempre
establecer en la | actuar. Dentrode | actividades. | sjempre
organizacion una una de las técnicas [Considera que los | Nunca Liker
metodologiade | autilizar es el empleados sean |- Muy pocas veces
trabajo benchmarking, se | capacitados para | Algunas veces
encaminada en la| habla de como que puedan | Casi siempre
mejora. seleccionar cumplirconlas L sjempre
aquellas mejores | _actividades.
practicas de otras | Revisa y analiza |- Nunca Liker
empresas e los resultados |- Muy pocas veces
implantarlas en la | obtenidos de los . Algunas veces
sociedad en ObjethOS trazados Casi Siempre
nuestro beneficio, | 9u€ desarrollaen L sjempre
para medir esta su fampresa. _
herramientase | Realizacontrol - Nunca Liker
tiene que internoensu - Muy pocas veces
identificar los empresa para | Algyn_as veces
s gl | ST | Cos e
desarrdollo interno l0s objetivos. p
orgar?ilzJ:;én Suempresa | Nunca Liker
' | cuenta con todos - Muy pocas veces
busca sus documentos |- Algunas veces
proporcionar los demanera | Casi siempre
productos, adecuaday | siempre
Servicio, y reglamentada.
procesos de la Creequees | Nunca Liker
organizacion en el necesario | Muy pocas veces
mercado, emprender nuevas - Algunas veces
identificacion de | técnicaspara | Casi siempre
productos, mejorar la calidad | sjempre
servicios, y de servicio.
procesos de Es apropiado [ Nunca Liker
trabajo que que compartan - Muy pocas veces
organizaciones. unabuena | Algunas veces
practicaentre | Casj siempre
diferentes areas | Siempre
de su
organizacion.
Laempresase [ Nunca Liker

encuentra ubicada
en una zona
geogréfica de

facil accesibilidad

para sus clientes.

Muy pocas veces
Algunas veces
Casi siempre
Siempre
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La empresa se
preocupa por dar
a conocer su

Nunca
Muy pocas veces
Algunas veces

Liker

historia. - Casi siempre
- Siempre
La empresa esta | Nunca Liker
dirigidapor  + Muy pocas veces
personas de una | Algunas veces
misma familia. | Casi siempre
- Siempre
Suempresa | Nunca Liker
identificalas | Muy pocas veces
mejores practicas [ Algunas veces
de otras empresas | Casi siempre
que brindanel | siempre
mismo servicio.
La empresa frente | Nunca Liker
alosdemads | Muy pocas veces
competidores, L Algunas veces
cuentacon L Casi siempre
paginas Web. L sjempre
Usted cree que | Nunca Liker
los clientes son | Muy pocas veces
fielesaesta [ Algunas veces
organizacién. - Casi siempre
- Siempre
La empresa frente | Nunca Liker
alosdemads | Muy pocas veces
competidores, [ Algunas veces
garantiza un buen | Casi siempre
Servicio en - Siempre
atencion a sus
clientes.
Laempresa  Nunca Liker
ofrece servicio de - Muy pocas veces
mejor calidad | Algunas veces
frente a los demas | Casi siempre
competidores. L sjempre
Laempresa | Nunca Liker
cuenta con - Muy pocas veces
procesosde | Algunas veces
atencion eficiente | Casj siempre
y eficaz frentea | Siempre
los competidores.
Laempresa |- Nunca Liker
ofrece servicios + Muy pocas veces
que generan valor L Algunas veces
agregado para sus | Casi siempre
clientes. - Siempre
Esta organizacion | Nunca Liker
es valorada por el  Muy pocas veces
servicioque | Algunas veces
ofreceasus | Casi siempre
clientes. - Siempre
Los procesos que  Nunca Liker
realiza su - Muy pocas veces
organizacion | Algunas veces
tienenuna L Casi siempre
estructura formal. | Siempre
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4.4. Técnicas e instrumento de recoleccién de datos

La técnica que se utilizo fue la encuesta para la recoleccion de informacion a
base de la poblacién adquirida segun el rubro hoteles de la ciudad de Huaraz
2017. El Instrumento que se utilizé en la investigacion fue el cuestionario, el
cual estuvo estructurado de 32 preguntas, las cuales estuvieron distribuidas en
3 partes: las 5 primeras preguntas estan relacionado a las caracteristicas de los
representantes de las micro y pequefias empresas, las siguientes 6 preguntas se
refiere a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas, finalmente las
ultimas 21 preguntas respecto a las caracteristicas del benchmarking como

herramienta de gestion de calidad. (Ver anexo 6)

4.5. Plan de analisis

Antes de aplicar el cuestionario se utiliz6 el programa de SPSS version 25 para
ver la confiabilidad de las preguntas estructuradas mediante el alfa de Cronbach
de 0.744% con una muestra de 10% de la poblacion (Ver anexo 7), por ende no
fue validado por los expertos de investigacion, después se aplico el cuestionario
a través de la técnica de la encuesta, para el procesamientos de datos de la
informacidn y la elaboracion de las tablas se utilizé el Excel, también se manejo
el programa Microsoft Word para la recoleccion del trabajo de investigacion,
ademas se utilizé el programa PDF para la entrega final de la presente
investigacién, también el programa anti plagio turnitin para medir el porcentaje
de similitud con otros estudios de investigacion, finalmente el programa a
utilizar fue el Power Point para la elaboracion de la ponencia y

sustentacion de la investigacion.

35



4.6. Matriz de consistencia

Problema Objetivos Variable Poblacion Metodologia Técnicae
y muestra instrumentos
Objetivo general Para la elaboracion del
Poblacién: |[trabajo de investigacion
- Determinar  las La poblacién [se utiliz6 el disefio no
¢Cudlesson las | principales estuvo  |experimental -transversal
principales caracteristicas del conformada |- descriptivo.
caracteristicas | benchmarking por 95 micro
del como herramienta y pequefias [Fue no experimental,| Técnica:
benchmarking | de gestion de empresas [porque no se manipuld  Encuesta
como calidad en |las rubro hoteles |deliberadamente a Ia
herramientade | micro y pequefias de la ciudad |variable  benchmarking
gestion de empresas  rubro |Benchmarking | de Huaraz; como  herramienta de
calidad en las hoteles de Ia como 2017.La |gestion de calidad es decir| |nstrumento:
micro y ciudad de Huaraz; |herramienta de | informacion |solo  se  observéd los| cyestionario
pequefias 2017. gestionde | se obtuvoa [fenomenos tal y como se
empresas rubro calidad traves de la |presentd en el contexto
hotelesde la  [Objetivos municipalida |conforme a la realidad sin
ciudad de especificos d provincial |realizar ningun tipo de
Huaraz; 2017? de Huaraz. |modificaciones.
- ldentificar las
principales Muestra: Se |Fue transversal, porque el
caracteristicas de utilizo una |presente  trabajo  de
los representantes muestra de [investigacion
de la micro vy 95 microy [Benchmarking como
pequefias pequefias |herramienta de gestion de
empresas  rubro empresas |[calidad en las micro y
hoteles de la rubro hoteles [pequefias empresas rubro
ciudad de Huaraz; de la ciudad |hoteles de la ciudad de
2017. de Huaraz; |Huaraz; 2017. Se llevé a
- Describir las 2017.  |cabo en un tiempo
principales determinado teniendo un
caracteristicas de inicio y un fin,
las ~ micro 'y especificamente en el afio
pequefias 2017,
empresas  rubro
hoteles de Ia

ciudad de Huaraz;
2017.
Describir
principales
caracteristicas del
benchmarking
como herramienta
de gestion de
calidad en las
micro y pequefias
empresas  rubro
hoteles de la
ciudad de Huaraz;
2017.

las

Fue descriptivo, porque
en el presente trabajo de
investigacién

Benchmarking como
herramienta de gestion de
calidad en las micro y
pequefias empresas rubro
hoteles de la ciudad de
Huaraz; 2017, solo se
describio las principales

caracteristicas de los
representantes,

caracteristicas de las
micro y pequefas

empresas y caracteristicas
del benchmarking como
herramienta de gestion de
calidad, hasta el afio 2017.
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4.7. Principios éticos

En el presente trabajo de investigacion los principios éticos que se consideraron
fueron:

El cuidado del medio ambiente y biodiversidad, al momento que se realizo la
investigacion, para aplicar las encuestas se utilizo hojas reciclables, posteriormente
éstos papel utilizados en la investigacion se llevé al deposito de reciclaje de la
universidad.

Libre participacion y derecho a estar informado, al momento de solicitar la
informacion a los representantes de las micro y pequefias empresas rubro hoteles,
primero se le informo sobre la investigacion que se iba realizar, asi mismo se les
presentd el consentimiento informado y posteriormente ser encuestados. Pero no
todos querian llenar el consentimiento informado, por ende, no se los obligd y solo
colaboraron con las encuestas, por eso en ésta investigacion se adjunté la
declaracion jurada para declarar que la informacién recolectada fue real. (Ver
anexo 4) y ( Ver anexo 5)

Beneficencia no maleficencia, la informacion solicitada a los representantes se
realiz6 de forma ordenada, clara y concisa, como también se respetd la privacidad
de los representantes.

Justicia, la informacion solicitada y adquirida por parte de los representantes del
rubro hoteles de la ciudad de Huaraz, se plasmo en el trabajo sin ninguna
modificacion alguna y respetando la informacion que se recogio.

Integridad cientifica, en la investigacion se realizd una correcta busqueda de
informacién con mucha transparencia, honestamente y responsable lo cual se ve

reflejado en el trabajo realizado.
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V.

RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del rubro

hoteles de la ciudad de Huaraz; 2017

Datos generales N
Edad

18 a 30 afios 3
31 a 50 afios 38
51 a mas afos 54
Total 95
Género

Masculino 43
Femenino 52
Total 95
Grado de instruccion

Sin instruccién 0
Primaria 2
Secundaria 43
Superior universitario 16
Superior no universitaria 34
Total 95
Cargo que desemperia

Duefio 63
Administrador 32
Total 95
Tiempo que desemperia en el cargo

0 a 3 afos 0
4 a 6 anos 17
7 a mas afos 78
Total 95

%

3.16
40.00
56.84

100.00

45.26
54.74
100.00

0.00
2.11
45.26
16.84
35.79
100.00

66.32
33.68
100.00

0.00
17.89
82.11

100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias

empresas del rubro hoteles en la ciudad de Huaraz, 2017
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del rubro hoteles de la ciudad

de Huaraz; 2017

Caracteristicas de las micro y pequefias N
empresas

Tiempo de permanencia de la microempresa

0 a 3 aflos 0
4 a 6 afnos 13
7 a mas afos 82
Total 95
NUmero de trabajadores

1 a5 trabajadores 80
6 a 10 trabajadores 14
11 a mas trabajadores 1
Total 95
Las personas que trabajan en su empresa

Familiares 63
Personas no familiares 32
Total 95
Obijetivo de creacién

Generar ganancia 60
Subsistencia 35
Total 95
Nivel de ingreso promedio mensual

De S/1,000 hasta S/. 51,875 45
De S/ 51,875 hasta S/ 587,917 43
De S/ 587,917 a més 7
Total 95
Tipo de empresa de acuerdo a su constitucion

Persona natural 55
EIRL 22
SRL 9
SAC 9
SAA 0
Total 95

%

0.00
13.68
86.32

100.00

84.21
14.74
1.05
100.00

66.32
33.68
100.00

63.16
36.84
100.00

47.37
45.26
7.37
100.00

57.89

23.16
9.47
9.47
0.00

100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias

empresas del rubro hoteles de la ciudad de Huaraz, 2017
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Tabla 3

Caracteristicas del benchmarking como herramienta de la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del rubro hoteles de la ciudad de Huaraz; 2017

Benchmarking como herramienta N

de la gestion de calidad

La organizacion planifica sus actividades

anualmente

Nunca 0

Muy pocas veces 10
Algunas veces 0

Casi siempre 58
Siempre 27
Total 95
Planifica los objetivos de la empresa y sean

cumplidos eficientemente

Nunca 0

Muy pocas veces 10
Algunas veces 19
Casi siempre 28
Siempre 38
Total 95
Se efectla una adecuada supervision de la

ejecucion de las actividades

Nunca 0
Muy pocas veces 0
Algunas veces 28
Casi siempre 47
Siempre 20
Total 95
Considera que es importante que sus

empleados sean capacitados

Nunca 0
Muy pocas veces 0
Algunas veces 0
Casi siempre 66
Siempre 29
Total 95
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%

0.00
10.53
0.00
61.05
28.42

100.00

0.00
10.53
20.00
29.47
40.00

100.00

0.00
0.00
29.47
49.47
21.05
100.00

0.00
0.00
0.00
69.47
30.53
100.00
Continua...



Tabla 3

Caracteristicas del benchmarking como herramienta de la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del rubro hoteles de la ciudad de Huaraz; 2017

Benchmarking como herramienta N
de la gestion de calidad

Revisa y analiza los resultados

obtenidos de los objetivos

Nunca 0
Muy pocas veces 0
Algunas veces 39
Casi siempre 56
Siempre 0
Total 95
Realiza control interno en su empresa para

verificar el cumplimiento de los objetivos.

Nunca 0
Muy pocas veces 20
Algunas veces 66
Casi siempre 9
Siempre 0
Total 95
La empresa cuenta con todos sus documentos

de manera adecuada y reglamentada

Nunca 0
Muy pocas veces 0
Algunas veces 0
Casi siempre 30
Siempre 65
Total 95
Realiza nuevas técnicas para mejorar

la calidad de servicio

Nunca 0
Muy pocas veces 0
Algunas veces 18
Casi siempre 67
Siempre 10
Total 95

41

%

0.00
0.00
41.05
58.95
0.00
100.00

0.00
21.05
69.47

9.47

0.00

100.00

0.0
0.00
0.00

31.58
68.42
100.00

0.00
0.00
18.95
70.53
10.53
100.00
Continua...



Tabla 3

Caracteristicas del benchmarking como herramienta de la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del rubro hoteles de la ciudad de Huaraz; 2017

Benchmarking como herramienta N %

de la gestion de calidad

Es apropiado que compartan una buena practica

entre diferentes areas de su organizacion

Nunca 0 0.00

Muy pocas veces 0 0.00

Algunas veces 0 0.00

Casi siempre 28 29.47

Siempre 67 70.53

Total 95 100.00

La empresa se encuentra ubicada en una

zona geografica de facil accesibilidad

para sus clientes

Nunca 0 0.00

Muy pocas veces 0 0.00

Algunas veces 0 0.00

Casi siempre 56 58.95

Siempre 39 41.05

Total 95 100.00

La empresa se preocupa por dar a conocer

su historia

Nunca 0 0.00

Muy pocas veces 38 40.00

Algunas veces 10 10.53

Casi siempre 37 38.95

Siempre 10 10.53

Total 95 100.00

La empresa esta dirigida por personas de

una misma familia

Nunca 0 0.00

Muy pocas veces 0 0.00

Algunas veces 10 10.53

Casi siempre 46 48.42

Siempre 39 41.05

Total 95 100.00
Continua...
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Tabla 3

Caracteristicas del benchmarking como herramienta de la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del rubro hoteles de la ciudad de Huaraz; 2017

Benchmarking como herramienta N %

de la gestion de calidad

La empresa identifica mejores practicas de

otras empresas que brindan el mismo servicio

Nunca 0 0.00

Muy pocas veces 0 0.00

Algunas veces 19 20.00

Casi siempre 48 50.53

Siempre 28 29.47

Total 95 100.00

La empresa frente a los demés competidores,

cuenta con péaginas Web donde ofrece

servicio de mejor calidad

Nunca 0 0.00

Muy pocas veces 0 0.00

Algunas veces 0 0.00

Casi siempre 38 40.00

Siempre 57 60.00

Total 95 100.00

Usted cree que los clientes son fieles a esta

organizacion

Nunca 0 0.00

Muy pocas veces 0 0.00

Algunas veces 10 10.53

Casi siempre 57 60.00

Siempre 28 29.47

Total 95 100.00

La empresa frente a los demas competidores,

garantiza un buen servicio en atencion

a sus clientes

Nunca 0 0.00

Muy pocas veces 0 0.00

Algunas veces 9 9.47

Casi siempre 57 60.00

Siempre 29 30.53

Total 95 100.00
Continua...
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Tabla 3

Caracteristicas del benchmarking como herramienta de la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del rubro hoteles de la ciudad de Huaraz; 2017

Benchmarking como herramienta N
de la gestion de calidad

La empresa ofrece servicio de mejor

calidad frente a los demas competidores

Nunca 0
Muy pocas veces 0
Algunas veces 0
Casi siempre 66
Siempre 29
Total 95
La empresa cuenta con procesos de

atencion eficiente y eficaz frente

a los demas competidores

Nunca 0
Muy pocas veces 0
Algunas veces 38
Casi siempre 0
Siempre 57
Total 95
La empresa ofrece servicios que

generan valor para sus clientes

Nunca 0
Muy pocas veces 0
Algunas veces 38
Casi siempre 57
Siempre 0
Total 95
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0.00
0.00
0.00
69.47
30.53
100.00

0.00

0.00
40.00

0.00
60.00
100.00

0.00
0.00
40.00
60.00
0.00
100.00
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Tabla 3

Caracteristicas del benchmarking como herramienta de la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del rubro hoteles de la ciudad de Huaraz; 2017

Concluye...
Benchmarking como herramienta N %
de la gestion de calidad
Esta organizacion es valorada por el
servicio que ofrece a sus clientes
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 47 49.47
Casi siempre 48 50.53
Siempre 0 0.00
Total 95 100.00
Los procesos que realiza su organizacion
tienen una estructura formal
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 28 29.47
Casi siempre 29 30.53
Siempre 38 40.00
Total 95 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefas

empresas del rubro hoteles de la ciudad de Huaraz, 2017
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5.2.  Analisis de resultados

Tabla 1. Caracteristicas de los representantes de la micro y pequefias

empresas del rubro hoteles de la ciudad de Huaraz; 2017

Edad: el 56.84% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen
de 51 afios a mas (Tabla 1). El resultado coincide con la investigacion de Salazar
(2017) el 34.4% indican tener la edad entre 41 a 51 afios de edad; contrasta con la
investigacion de Roman (2018) donde afirma el 41.03% manifiestan tener de 40
a 45 afios, también contrasta con la investigacion de Saenz (2018) el 28.57% tiene
la edad de 38 a 58 afios. Esto demuestra que la mayoria de los representantes de
las micro y pequefias empresas rubro hoteles estan dirigidas por personas adultas,
estas cuentan con mucha experiencia y tiene las mejores condiciones de

administrar la organizacion.

Género: el 54.74% de los representantes de las micro y pequefias empresas son
del género femenino (Tabla 1). Este resultado coincide con Salazar (2017) el 54%
son del sexo femenino y con la investigacion de Roman (2018) el 50.82% son de
género masculino. Esto demuestra que la mayoria de los representantes de las
micro y pequefias empresas rubro hoteles son de sexo femenino, estas son personas
responsables que quieren surgir en el mundo del negocio y tiene la capacidad de

emprender, asi sacar adelante y dar trabajo a su familia.

Grado de instruccion: el 45.26% son personas que tiene grado de instruccion la
secundaria (Tabla 1). Este resultado coincide con la investigacion de Saenz (2018)
el 35.71% tienen el grado de instruccion nivel secundario, pero contrasta con la

investigacion de Roman (2018) el 64.95% tienen el grado de instruccion superior
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universitaria. Esto demuestra que los representantes de las micro y pequefias
empresas rubro hoteles, tienen grado de instruccién secundario, estos tienen la
capacidad de poder surgir en el mundo del negocio ya sea por afios de experiencias,

etc.

Cargo que desempefian: el 66.32% son los duefios. Este resultado coincide con la
investigacion de Garcia (2018) que el 48.8% son los mismos duefios. Esto
demuestra que los representantes de las micro y pequefias empresas rubro hoteles
son los mismos duefios, tiene mas experiencia y por seguridad de su negocio ellos

mismos los administran.

Tiempo que desempefia en el cargo: el 82.11% tiene de 7 a més afios (Tabla 1).
Este resultado coincide con la investigacion de Garcia (2018) el 48.6% tienen de
7 a mas afios de permanencia en la empresa. Se demuestra que la mayoria de los
representantes de las micro y pequefias empresas rubro hoteles tienen de 7 afios a
mas de permanencia en el cargo, esto ya sean por los afios de experiencia en el

rubro y que se mantienen intactas frente a los demas competidores.

Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas rubro hoteles en

la ciudad de Huaraz, 2017

Tiempo de permanencia de la micro empresa: el 86.32% tienen de 7 a mas afios
(Tabla 2). Este resultado coincide con la investigacion de Garcia (2018) el 48.6%
tienen de 7 a mas afios, contrasta con la investigacion de Saenz (2018) el 57.14%
el local tiene entre 5 a 9 afios. Esto demuestra que la mayoria de las micro y

pequefias empresas del rubro hoteles tienen de 7 a mas afios con respecto al tiempo
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de permanecia de la empresa en el rubro, ésta organizacion afronta diferentes

cambios y sigue ahi frente a los deméas competidores.

Numero de trabajadores: el 84.21% tienen de 1 a 5 trabadores (Tabla 2). Este
resultado coincide con la investigacion de Saenz (2018) el 100% tiene de 1 a 5
trabajadores. Esto demuestra la micro y pequefias empresas del rubro hoteles de
la ciudad de Huaraz cuenta como un méximo de 5 trabajadores que le ayuden
atender a sus clientes y haya una buena atencion, también por ser pequefios

negocios cuentan con pocas personas que trabajan en el negocio.

Las personas que trabajan en la empresa: el 66.32% son familiares, el 33.68% son
personas no familiares (Tabla 2). Esto demuestra que la mayoria de las micro y
pequefias empresas rubro hoteles, las personas que trabajan son familiares, eso
quiere decir que entre ellos mismos se apoyan para trabajar en el negocio sin la

necesidad de contratar personas fueras.

Objetivo de creacion: el 63.16% son para generar ganancia (Tabla 2). Este
resultado coincide con la investigacion de Garcia (2018) el 52% fueron para
generar ganancia. Esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefas
empresas rubro hoteles, el objetivo de creacion fue para generar ganancias, porque
si la organizacion esta en un buen nivel de desempefio frente a los demas
competidores, éste va poder obtener un mejor resultado y generar mayores

ganancias.
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El nivel de ingreso promedio mensual de la empresa el 47.41% es de s/1,000 hasta
s/ 51,875 (Tabla 2). Este resultado contrasta con la investigacion de Saenz (2018)
el 85.71% atribuye que sus ventas mensuales son menos de s/. 311,250.00. Esto
demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas, cada vez mas tiene

un crecimiento favorable.

Tipo de empresa de acuerdo a su constitucion: el 57.89% son personas naturales,
el 23.16% son EIRL, el 9.47% son SRL, el 9.47% son SAC vy finalmente el 0%
son SAA (Tabla 2). Esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefias
empresas son personas naturales, estos deberian de tener en cuenta sobre todas las

obligaciones como son los pagos u obligaciones que tiene la empresa.

Tabla 3. Referente a las principales caracteristicas del benchmarking como
herramienta de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas rubro

hoteles de la ciudad de Huaraz; 2017

El 61.05% casi siempre la organizacién planifica sus actividades anualmente
(Tabla 3). Este resultado coincide con la investigacion de Arellano (2012) que el
61.10% casi siempre planifican sus actividades anualmente. Esto demuestra que
siempre deberian de planificar sus actividades anualmente, también organizar de
forma secuencial los propdsitos que tiene planeados, crear metas para poder

cumplirlo de forma satisfactoria.

El 40% siempre planifica para que los objetivos de la empresa sean cumplidos
eficientemente (Tabla 3). Este resultado coincide con la investigacion de Garcia

(2018) el 57.10% siempre logran cumplir con los objetivos propuestos. Se deberia
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de planificar los objetivos y si los llegan a cumplir eficientemente esta
organizacion va surgir en el mundo del negocio y sobre salir como los demas

competidores.

El 49.47% casi siempre considera que se efectda una adecuada supervision en la
ejecucion de las actividades (Tabla 3). Este resultado coincide con la investigacion
de Garcia (2018) que el 47.1% indican que siempre cumplen con los
procedimientos establecidos para la ejecucion de las actividades. Una organizacién
debe de tener en cuenta una adecuada supervision de las actividades, siempre
deberian de cumplir con los procedimientos establecidos para la ejecucion de las

actividades de la organizacion.

El 69.47% casi siempre, el 30.53% y el 0% nunca, muy pocas veces Yy algunas
veces consideran que es importante que sus empleados sean capacitados para que
puedan cumplir con las actividades encomendadas de manera correcta (Tabla 3).
El gerente de cada empresa hotelera deberia capacitar a los empleados para que

haya mejores resultados por parte de sus trabajadores y para la empresa.

El 58.95% casi siempre revisa y analiza los resultados obtenidos de los objetivos
trazados que desarrolla en su empresa (Tabla 3). Este resultado contrasta con la
investigacion de Garcia (2018) que el 68.60% siempre revisar, analizar e
implementan estrategias para mejorar los resultados de los objetivos de la
organizacion. Es muy importante tomar un modelo de una organizacion, porque
es una estrategia que le permite cumplir los objetivos y asi la organizacion tendria

resultados eficientes.
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El 69.47% algunas veces, el 21.05% muy pocas veces, el 9.47% casi siempre y un
0% siempre y casi nunca realiza control interno en su empresa para verificar el
cumplimiento de los objetivos, (Tabla 3). Es muy importante realizar el control
interno de una organizacion para verificar el cumplimiento de los objetivos, estos
tendrian buenos resultados y asi evitar pérdidas por fraude o negligencia, como

también detectar las desviaciones que tienen las empresas.

El 68.42% siempre la empresa cuenta con todos sus documentos de manera
adecuada y reglamentada (Tabla 3). Este resultado coincide con la investigacion
de Arellano (2012) que el 60% siempre la organizacion cuenta con los documentos
al dia. Una organizacion siempre tiene que tener sus documentos al dia, asi no ser
una empresa informal y al momento que lo verifiqguen no tengan problemas con

las municipalidades o el cierre del negocio.

El 70.53% casi siempre creen que es necesario realizar nuevas técnicas para
mejorar la calidad de servicio (Tabla 3). Este resultado coincide con la
investigacion de Garcia (2018) que el 68.60% siempre implementan estrategias
para mejorar la calidad de servicio. Es importante aplicar las mejores técnicas y
estrategias para mejorar la calidad de servicio, es decir si un cliente recibe un buen
servicio o atencion es muy probable que vuelva adquirir los servicios prestados

incluso recomendaria a demas personas.

El 70.53% siempre consideran que es apropiado que compartan una buena préactica
entre diferentes areas de su organizacion (Tabla 3). Este resultado coincide con la
investigacion de Llontop & Rimarachin (2016) que el 68% estan de acuerdo que

compartan buenas practicas entre diferentes areas de su organizacion. Dentro de
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la organizacion es importante que compartan buenas précticas asi aprenda uno del
otro, mejor dicho, haya un buen trabajo en equipo y asi obtengas buenos

resultados.

El 58.95% casi siempre la empresa se encuentra ubicada en una zona geografica
de facil accesibilidad para sus clientes (Tabla 3). Este resultado contrasta con la
investigacion de Llontop & Rimarachin (2016) que el 100% de personas estan de
acuerdo que la empresa esté ubicada en una zona geografica de facil accesibilidad.
Es importante tener en cuenta el lugar donde se encuentra la organizacién porque
le permitird atender a sus clientes de manera segura y por la ubicacion este tendré

mas clientes.

El 40% muy pocas veces la empresa se preocupa por dar a conocer su historia
(Tabla 3). Este resultado contrasta con la investigacion de Llontop & Rimarachin
(2016) que el 60% estan totalmente de acuerdo que la empresa de a conocer su
historia. Es importante saber el inicio la empresa, cual es su planeamiento
estratégico, etc asi las personas que trabajan tengan en cuenta cuales son sus

propositos, metas a que quiere llegar la organizacion.

El 48.42% casi siempre la empresa esta dirigida por personas de una misma familia
(Tabla 3). Este resultado coincide con la investigacion que realizo Llontop

& Rimarachin (2016) que el 100% estan totalmente de acuerdo que la empresa
esté dirigida por persona de una misma familia. Esto quiere decir la gran parte de
las personas que trabajan en las micro y pequeiias empresas son familiares y que
entre ellos mismo se apoyan en darse trabajo, y se queden con mas confianza en

el negocio.
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El 50.53% casi siempre la empresa identifica las mejores practicas de otras
empresas que brindan el mismo servicio (Tabla 3). Este resultado contrasta con la
investigacion de Salazar (2017) que el 40.12% siempre la empresa identifica las
mejores practicas de otras empresas que brindan el mismo servicio. Para las micro
y pequefias empresas del rubro hoteles, es un arma secreta muy poderosa, en
identificar las mejores préacticas de otras empresas que brindan el mismo servicio
y aplicarlas de manera adecuada para asi estar al igual o mejor que sus

competencias directas.

El 60% siempre la empresa frente a los deméas competidores, cuenta con paginas
web donde ofrece servicio de mejor calidad (Tabla 3). Este resultado coincide con
la investigacion de Llontop & Rimarachin (2016) el 61% estan totalmente de
acuerdo que la empresa cuente con una pagina web donde pueda actualizar sus
datos. En estas épocas es importante contar con paginas WEB, porque uno ve que
servicios ofrece y hacer publicidad para adquirir clientes, como también para la
organizacion es valiosa porque mediante sus redes sabra si les gusto el servicio
que le ofrecio al cliente y ver las sugerencias que los hacen asi mejorar en lo que

falta.

El 60% casi siempre, el 29.47% siempre, el 10.53% algunas veces, el 0% nunca y
muy pocas veces, cree que los clientes son fieles a esta organizacién (Tabla 3). Si
la empresa brinda un mejor servicio a sus clientes estos van regresar siempre, por
decir si uno quiere calcular el retorno del cliente se debe estimar la frecuencia que

presenta las necesidades del promedio de los clientes.
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El 60% casi siempre la empresa frente a los demés competidores, garantiza un
buen servicio en atencidon a sus clientes (Tabla 3). Este resultado coincide con la
investigacion de Llontop & Rimarachin (2016) que el 40% casi siempre la
empresa ofrece servicios de mejor calidad frente a los demas competidores.
Siempre deberian de tener en cuenta que es lo que el cliente quiere, ver que hace

la competencia para que sea mejor que ellos y aplicarlos en su negocio.

El 69.47% casi siempre la empresa ofrece servicio de mejor calidad frente a los
demas competidores (Tabla 3). Este resultado contrasta con la investigacion de
Llontop & Rimarachin (2016) el 40% pocas veces la empresa ofrece servicios de
mejor calidad frente a los demas competidores. Esto quiere decir que siempre
deberian de ofrecer un servicio de mejor calidad frente a los deméas competidores
y deben de conocer de qué manera se esta posicionando, porque es fundamental

garantizar la supervivencia de la empresa.

El 60% siempre la empresa cuenta con procesos de atencion eficiente y eficaz
frente a los demas competidores (Tabla 3). Este resultado contrasta con la
investigacion de Llontop & Rimarachin (2016) que el 40% es indiferente que la
empresa cuenta con procesos de atencion eficiente y eficaz frente a los demas
competidores. Es importante contar con procesos de atencion eficiente frente a sus
demas competidores, donde la organizacion deberia de planificar con mas claridad

lo que desea lograr y utilizar las estrategias para disminuir la inseguridad.
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El 60% casi siempre, 40% algunas veces, el 0% nunca, muy pocas veces y siempre
la empresa ofrece servicios que generan valor agregado para sus clientes (Tabla
3). El valor agregado es una de las caracteristicas poco habitual en las
organizaciones, este le permite aumentar los precios, toda la vez que le entrega a

los clientes un servicio que no hallar en la competencia.

El 50.53% casi siempre, el 49.47% algunas veces, el 0% nunca, muy pocas veces,
siempre, la organizacion es valorada por el servicio que ofrece a sus clientes (Tabla
3). Las organizaciones que poseen un servicio de atencion al cliente, consisten en
crear una experiencia satisfactoria al servicio de una empresa, sera exitoso, cuando
los procesos, el liderazgo, la comunicacion y el desarrollo estén para apoyar el

servicio anhelado.

El 40% siempre, el 30.53% casi siempre, 29.47% algunas veces, el 0% nunca y
muy pocas veces tienen una estructura formal aquellos procesos que realiza la
organizacion (Tabla 3). Las organizaciones siempre deberian de tener en cuenta
sobre la estructura formal porque este le indicara en relacion a cada uno de los

miembros de la organizacion, el plan estratégico, etc.
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VI.

CONCLUSIONES
La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas rubro hoteles
en la ciudad de Huaraz, tienen de 51 afios a méas, son de género femenino, y
desempefian el cargo de duefio en un tiempo de 7 afios a mas. La minoria tienen
el grado de instruccion secundaria. Cada representante de las micro y pequefias
empresas, son las personas responsables de planear y dirigir el trabajo de sus
colaboradores, éstas tienen la capacidad de poder surgir en el mundo del negocio

ya sea por afios de experiencias en el rubro.

La mayoria de las micro y pequefias empresas rubro hoteles en la ciudad de
Huaraz, esta creada para generar ganancias, tienen de 7 a mas afios respecto al
tiempo de permanencia de la empresa en el rubro, cuenta de 1 a 5 trabajadores, son
familiares y personas naturales. La minoria tienen el nivel de ingreso promedio
mensual de s/1,000 hasta s/ 51,875. Las micro y pequefias empresas rubro hoteles,
es importante porque crean fuentes de empleo que proporcionan puestos de trabajo,

reduccion de pobreza, mejora la retribucién de ingresos, etc.

La mayoria afirman que casi siempre la organizacion planifica sus actividades
anualmente, casi siempre considera que es importante que sus empleados sean
capacitados, casi siempre revisa y analiza los resultados obtenidos de los objetivos,
algunas veces realiza control interno en su empresa para verificar el cumplimiento
de los objetivos, siempre la empresa cuenta con todos sus documentos de manera
adecuada y reglamentada, casi siempre realiza nuevas técnicas para mejorar la
calidad de servicio, siempre es apropiado que compartan una buena practica entre

diferentes areas de su organizacién, casi siempre la
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empresa se encuentra ubicada en una zona geogréafica de facil accesibilidad para
sus clientes, casi siempre la empresa identifica mejores précticas de otras empresas
que brindan el mismo servicio, siempre la empresa frente a los demas
competidores, siempre cuenta con péginas Web donde ofrece servicio de mejor
calidad, casi siempre cree que los clientes son fieles a esta organizacion, casi
siempre la empresa frente a los demas competidores, garantiza un buen servicio
en atencion a sus clientes, casi siempre la empresa ofrece servicio de mejor calidad
frente a los deméas competidores, siempre la empresa cuenta con procesos de
atencion eficiente y eficaz frente a los demas competidores, casi siempre la
empresa ofrece servicios que generan valor para sus clientes, casi siempre esta
organizacion es valorada por el servicio que ofrece a sus clientes. La minoria
siempre planifica los objetivos de la empresa y sean cumplidos eficientemente,
casi siempre efectla una adecuada supervision de la ejecucion de las actividades,
muy pocas veces la empresa se preocupa por dar a conocer su historia, casi siempre
la empresa esta dirigida por personas de una misma familia, siempre tienen una
estructura formal y procesos que realiza su organizacién. Como aporte personal, lo
primero que se debe de realizar dentro de cada organizacion es planificar con mas
detalle sus actividades anualmente, por ejemplo, tomando un modelo de una
organizacion, porque es una estrategia que le permitira cumplir los objetivos y
realizar el control interno para que tengan buenos resultados y asi evitar pérdidas
por fraude o negligencia, también implementar el benchmarking, porque es una
herramienta estratégica que va permitir tomar como referencia a sus competencias
directos, finalmente deberian de tener en cuenta sobre la estructura formal para que

no haya problemas mas adelante con el cierre del local.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIQOS

Recomendaciones

Tener que aplicar el benchmarking como herramienta de gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas rubro hoteles de la ciudad de Huaraz, porque les
permitiré el crecimiento y el desarrollo de la organizacion, asi puedan lograr los
objetivos de acuerdo a su plan estratégico, también asi obtener el desarrollo en

rubro hoteles, y haya mas ingresos en este sector.

Afrontar con mayor responsabilidad en cualquier circunstancia que esté pasando
la empresa, por decir, deberian de capacitarse mas en estos temas, asi pueda
mejorar en todo aspecto estas organizaciones del rubro hoteles, también ver lo que
ofrecen los servicios en el norte del pais e implementarlos por esta zona, ya que
hoy en dia los turistas optan por ir mas al norte y se deberia de aprovechar a lo

maximo los recursos naturales que hay en Huaraz.

Realizar objetivos claros y concisos para saber a lo que se pretende llegar, analizar
el entorno competitivo del mercado, por eso es importante que desde un inicio se
deberia de tener en claro lo que es el planeamiento estratégico, y también hacer

que los trabajadores tengan en cuenta y sean participes del plan.
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ANEXOS

Anexo 1. Cronograma de actividades

CRONOGRAMAS DE ACTIVIDADES

NO

Actividades

Afio 2017

Afo 2018

Afio 2018

Afio 2020

Semestre
1

Semestre
I

Semestre
I

Semestre
I

Mes

Mes

Mes

Mes

1{2]13]4

112134

112)13|4

Elaboracion del proyecto

Revision del proyecto por el
Jurado de Investigacién

Aprobacion del proyecto por
el Jurado de Investigacion

Exposicion del proyecto al
Jurado de Investigacion

Mejora del marco Tedrico y
Metodoldgico

Elaboracion y validacion del
instrumento de recoleccion
de datos

Elaboracion del
consentimiento informado.

Recoleccion de datos

Presentacion de resultados

10

Anaélisis e Interpretacion de
los Resultados

11

Redaccién del informe
preliminar

12

Revision del informe final
de la tesis por el jurado de
investigacion

13

Aprobacion del informe
final de la tesis por el jurado
de investigacion

14

Presentacion de ponencia en
jornada de investigacion

15

Redaccién de Articulo
cientifico
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable (estudiante)

Categorfa Base | Numero | Total (S/)
Suministros S/328.00
Impresiones 20.00 4] $/80.00
Fotocopias 10.00 4 S/40.00
Empastados 120.00 1| $/120.00
Papel bond A-4 (400 hojas) 20.00 4| s/80.00
Lapicero 4.00 2 S/8.00
Servicio S/630.00
Uso del turnitin 50.00 3| $/150.00
Internet 120.00 4| $/480.00
Gastos de viaje S/60.00
Pasaje para recolectar informacion 60.00 1 S/60.00
Total de presupuesto desembolsable S/1,018.00
Presupuesto no Desembolsable (Universidad)
Categoria Base |Numero | Total (S/.)
Servicio S/280.00
Busqueda de informacion en base de datos 35.00 5 S/70.00
Soporte informatico (Modulo de
Investigacion del ERP University - MOIC) 40.00 4l $/160.00
Publicacion de articulo en repositorio
institucional 50.00 1 $/50.00
Recursos humanos S/252.00
Asesoria personalizada 63.00 a4l s/252.00
Total de presupuesto no desembolsable $/532.00
Total (S/.) S/1,550.00
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Anexo 3. Directorio

Micro y pequefias empresas rubro hoteles de la ciudad de Huaraz, 2017

municipal de funcionamiento.

Relacion de hoteles, hostales, hospedajes y alojamiento con licencia

68

N° | Nombres y apellidos / Razén social Actividades

01 | Inmobiliaria santa Adela S.A Hotel

02 | Hotel Valencia E.I.R.L. Hotel

03 | Hotel La Joya S.A.C. Hotel

04 | Inversiones américas S.A.C. Hotel

05 | Sociedad peruana americana S.R.L. Hoteleria

06 | Mina azul servicios generales S.R.L. Hotel

07 | Barrios Ruiz Eduardo Martin Hotel

08 | Empresa hotelera valencia Il E.l.R.L. Hotel

09 | Servicios generales Jhyre E.I.LR.L. Hotel

10 | Lopez Padilla Bertha Hotelera

11 | Mendoza Ramos Alejandro Hotelera

12 | Cooperativa de servicios multiples del centro Restaurante/ Hotel

LTDA.

13 | Hotel cuna de oro S.A.C. Hotel

14 | Recreo tropical la colina S.R.L. Hotel

15 | Alejo Raul Lorenzo Hotel

16 | Las Tejas hotel Pertd E.I.R.L. Hotel

17 | Inversiones turisticas “la brasa red E.l.R.L.” Restaurante/ Hotel

18 | Victor Lucio Correa Vargas Hotel/Restaurante/salon
de eventos

19 | Hotel chavin sefiorial Hotel

20 | Empresa de transportes turisticos Suiza Hotel

Peruana S.R.L.
21 | Wu Yuhua Hotel/ chifa
22 | Prudencio Barreto Noemi Felicitas Hospedaje
Continua...




23 | Hurtado Diaz Javier Adolfo Hospedaje
24 | Servicios Multiples Gomez E.I.LR.L Hospedaje
25 | Mallqui Guzmén Luz Antonia Hospedaje
26 | Tinoca Montes Marcos Antonio Hospedaje
27 | Lopez Valenzuela Vidal Hospedaje
28 | Soto Trujillo Uldarico Hospedaje
29 | Valenzuela Aguirre Lorenza Mariana Hospedaje
30 | Mendoza Bravo Daria Crisantina Hospedaje
31 |Pajuelo Saavedra Félix Fernando Hospedaje
32 | Guerra Gutiérrez Rebeca Hospedaje
33 | Huayllacayan Alcantara Pamela Mercedes Hospedaje
34 | Guzman De La Cruz Flormida Hortensia Hospedajes
35 | Cdordova Barreto Ezequiel Elias Hospedaje
36 | ALPA-K E.LR.L. Hospedaje
37 | Beteta Vela Maria Antonieta Hospedaje
38 | Rosas Torres Hilda Daria Hospedaje
39 | Evaristo Bartolo Mario Felision Hospedaje
40 | Cacha Flores Benjamin Balbino Hospedaje
41 | Transporte Henostroza EIRL Hospedaje
42 | Guzman De La Cruz Flormida Hortencia Hospedaje
43 | Hospedaje Barcelona S.R.L Hospedaje
44 | Multiservicios KYM & JR S.A.C. Hospedaje
45 | Rimac Melgarejo Olinda Martha Hospedaje
46 | Rosario De La Cruz Venceslao Vitaliano Hospedaje
47 | Cabello Durand Leoncio N° 1020 Hospedaje
Huarupampa
48 | Monkeywasi hospedaje E.I.R.L. Hospedaje
49 | Romero Ramirez Guadalupe Teofila Hospedaje
50 | Diverinver E.L.R.L. Hospedaje
Continua...
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51 | Paucar Bernuy Elias Isaias Hospedaje
52 | Ross Galy E.I.LR.L. Hospedaje
53 | Gonzales Ramirez Amelia Esmeralda Hospedaje
54 | Cordova Barreto Ezequiel Elias Hospedaje
55 | Grupo Jamro”S S.A.C Hospedaje
56 | inversiones hotelera y turismo S.A.C Hospedaje
57 | servicios multiples Gomez E.L.R.L Hospedaje
58 | Lopez Léazaro Isabel Hospedaje
59 | Kaqui Gomez Dany Nelvin Hospedaje
60 | Gamarra Salazar Hugo Radl Hospedaje
61 | Hotel EI Rubi S.A.C Hospedaje
62 | Valentin Aparicio Teodoro Lucas Hostal
63 | Camones Melgarejo Yolanda Dina Hostal
64 | Prudencio Barreto Noemi Felicitas Hostal
65 | Hostal Paraiso Azul S.A.C Hostal
66 | Corporacion El rapido E.1.R.L Hostal
67 | Poma Robles Dante Alejandro Hostal
68 | Empresa Hotelera Golden E.L.R.L Hostal
69 | Barreto Cuisano Ana Maria Hostal
70 | Hostal Sumag E.LLR.L Hostal
71 | Hostal CESAR'S S.R.L Hostal
72 | Corporacion Jaimar S.R.L. Hostal / Restaurante
73 | Verde Sanchez Edith Hostal
74 | Paucar Pérez Gerado benjamin Hostal
75 | Verde Sanchez Elizabeth Hostal
76 | Irato De Morales Maria Alejandrina Hostal
77 | Figueroa Yauri Yenny Tania Alojamiento
78 | Empresa de transportes y servicios multiples Alojamiento

BLASE.LR.L

Continua...
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Concluye...

79 | Hilario Garcia Juan De Sahagin Alojamiento

80 | Moran Paucar Nelyda Linda Alojamiento

81 | Lacasa de azérela E.l.R.L Alojamiento

82 | Monkeywasi hospedaje E.I.R.L Hospedaje de

alojamiento

83 | Cruz Léazaro Jorge Patricio Alojamiento

84 | Tarazona Cadillo Henry Rolando Alojamiento

85 | Lino Castillo Cesar Leonel Alojamiento

86 | Negocios Golper E.I.R.L Alojamiento

87 | Hinostroza Milla Humberto Raymundo Actividades de
alojamiento a corto
plazo

88 | Mendoza De Diaz Nelly Alejandrina Casa alojamiento

89 | Rodriguez Flores Mirla Milady Alojamiento

90 | Ortiz Gabino Antonio Agustin Alojamiento

91 | Gonzales De paz Mireya Yeny Alojamiento

92 | Bar6n De Mesa Baudilia Alojamiento

93 | Transporte y turismo el valle E.I.R.L Alojamiento

94

Figueroa Morales Maria Elena

Casa de alojamiento

95

Verde Sanchez Elizabeth

Actividades de
alojamiento a corto
plazo - hostal

Fuente: municipalidad provincial de Huaraz_ Noviembre del 2017

71




Evidencias de la poblacion
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Anexo 4. Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

BENCHMARKING COMO HERRAMIENTA DE GESTION DE CALIDAD
EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS RUBRO HOTELES DE LA
CIUDAD DE HUARAZ; 2017

YO, teeeeeeniiecnecrcncenns , identificado con DNI N° ...cccceveininnnne. acepto
participar voluntariamente en el presente estudio, porque se me explico y
comprendo el propdsito de la investigacion. Mi participacion consiste en responder

con veracidad y llenar de forma escrita las preguntas planteadas en el cuestionario.

El (a) investigador (a) se compromete guardar la confidencialidad y anonimato de
mis datos, los resultados se informaran de modo general, guardando en reserva la

identidad de las personas encuestadas.

Por lo cual autorizo mi participacion voluntaria y firmo este documento con sefial

de conformidad.

FIRMA
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Evidencia del consentimiento informado; no todos querian colaborar en llenar el
consentimiento informado, pero si colaboraron con las encuestas y es respetable.
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Anexo 5. Declaracién jurada
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Anexo 6. Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DEPARTAMENTO
ACADEMICO DE METODOLOGIA_MIMI CUESTIONARIO
APLICADO A LOS GERENTES DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS RUBRO HOTELES DE LA CIUDAD DE

HUARAZ, 2017.

El presidente cuestionario tiene por finalidad recabar informacién de las MYPES
del rubro, la misma que podra servir para desarrollar el trabajo de investigacion
denominado benchmarking como herramienta de gestion de calidad en las micro
y pequefias empresas rubro hoteles de la ciudad de Huaraz; 2017.

La informacién que usted proporcione sera utilizada para fines académicos y de
investigacion, por lo que se le agradece anticipadamente.

INSTRUCCIONES: Marque con un X indicando su grado de muy en desacuerdo
(1) o muy de acuerdo (5), en la siguiente escala.

Nunca Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre Siempre

1) 2 ®) (4) ®)

I. DATOS GENERALES
1.1. Referente a los representantes de las micro y pequefias empresas
1. Edad
a. 18 —30 afios
b. 31-50 afios
c. 51 amas afios
2. Geénero
a. Masculino
b. Femenino
3. Grado de instruccion
a. Sininstruccion
b. Primaria
c. Secundaria
d. Superior no universitaria

e. Superior universitario
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4. Cargo que desempefia
a. Duefio
b. Administrador
5. Tiempo que desempefia en el cargo
a. Oa3anos
b. 44a6 afios
C. 7 amasafos
1.2. Referente a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas
6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a. Oa3anos
b. 4 a6 afios
C. 7 amasafos
7. Ndmero de trabajadores
a. 1ab trabajadores
b. 6 a 10 trabajadores
c. 11 a més trabajadores
8. Las personas que trabajan en su empresa son:
a. Familiares

b. Personas no familiares

©w

Obijetivo de creacién
a. Generar ganancia
b. Subsistencia
10. El nivel de ingresos promedio mensual de la empresa es:
a. De s/1,000 hasta s/ 51,875
b. De s/ 57,875 hasta s/ 587,917
c. De s/ 587,917 a mas
11. Tipo de empresa de acuerdo a su constitucion
a. Persona natural
b. EIRL
c. SRL
d. SAC
e. SAA
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1.3. Referente al benchmarking como herramienta de gestion de calidad.

12. Usted, en su organizacion planifica sus actividades anualmente.
a. Nunca
b. Muy pocas veces
c. Algunas veces
d. Casi siempre
e. Siempre
13. Usted planifica para que los objetivos de la empresa sean cumplidos
eficientemente.
a. Nunca
b. Muy pocas veces
c. Algunas veces
d. Casi siempre
e. Siempre
14. Usted considera que se efectia una adecuada supervision de la ejecucion de
las actividades.
a. Nunca
b. Muy pocas veces
c. Algunas veces
d. Casi siempre

e. Siempre
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15. Considera que es importante que sus empleados sean capacitados para que
puedan cumplir con las actividades encomendadas de manera correcta.
a. Nunca
b. Muy pocas veces
c. Algunas veces
d. Casi siempre
e. Siempre
16. Usted revisa y analiza los resultados obtenidos de los objetivos trazados que
desarrolla en su empresa.
a. Nunca
b. Muy pocas veces
c. Algunas veces
d. Casi siempre
e. Siempre
17. Realiza control interno en su empresa para verificar el cumplimiento de los
objetivos.
a. Nunca
b. Muy pocas veces
c. Algunas veces
d. Casi siempre

e. Siempre
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18. Su empresa cuenta con todos sus documentos de manera adecuada y
reglamentada.
a. Nunca
b. Muy pocas veces
c. Algunas veces
d. Casi siempre
e. Siempre
19. Cree gue es necesario emprender nuevas técnicas para mejorar la calidad de
servicio
a. Nunca
b. Muy pocas veces
c. Algunas veces
d. Casi siempre
e. Siempre
20. Usted, considera que es apropiado que compartan una buena practica entre
diferentes areas de su organizacion.
a. Nunca
b. Muy pocas veces
c. Algunas veces
d. Casi siempre

e. Siempre
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21.La empresa se encuentra ubicada en una zona geogréfica de fécil
accesibilidad para sus clientes.
a. Nunca
b. Muy pocas veces
c. Algunas veces
d. Casi siempre
e. Siempre
22. La empresa se preocupa por dar a conocer su historia.
a. Nunca
b. Muy pocas veces
c. Algunas veces
d. Casi siempre
e. Siempre
23. La empresa esta dirigida por personas de una misma familia.
a. Nunca
b. Muy pocas veces
c. Algunas veces
d. Casi siempre

e. Siempre
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24. Su empresa identifica las mejores préacticas de otras empresas que brindan el
mismo servicio.
a. Nunca
b. Muy pocas veces
c. Algunas veces
d. Casi siempre
e. Siempre

25. La empresa frente a los demas competidores, cuenta con paginas Web donde
ofrece servicio de mejor calidad.

a. Nunca
b. Muy pocas veces
c. Algunas veces
d. Casi siempre
e. Siempre
26. Usted cree que los clientes son fieles a esta organizacion.
a. Nunca
b. Muy pocas veces
c. Algunas veces
d. Casi siempre

e. Siempre
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27. La empresa frente a los demas competidores, garantiza un buen servicio en
atencion a sus clientes.
a. Nunca
b. Muy pocas veces
c. Algunas veces
d. Casi siempre
e. Siempre
28. La empresa ofrece servicio de mejor calidad frente a los demas competidores.
a. Nunca
b. Muy pocas veces
c. Algunas veces
d. Casi siempre
e. Siempre
29. La empresa cuenta con procesos de atencion eficiente y eficaz frente a los
demas competidores.
a. Nunca
b. Muy pocas veces
c. Algunas veces
d. Casi siempre

e. Siempre
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30. La empresa ofrece servicios que generan valor agregado para sus clientes.
a. Nunca
b. Muy pocas veces
c. Algunas veces
d. Casi siempre
e. Siempre
31. Esta organizacion es valorada por el servicio que ofrece a sus clientes.
a. Nunca
b. Muy pocas veces
c. Algunas veces
d. Casi siempre
e. Siempre
32. Los procesos que realiza su organizacion tienen una estructura formal.
a. Nunca
b. Muy pocas veces
c. Algunas veces
d. Casi siempre

e. Siempre
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Anexo 7. Alfa de Cronbach

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos _ Valido 10 62,5
Excluido? 6 37,5
Total 16 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Alfa de Cronbach basada en

Cronbach elementos estandarizados N de elementos
744 ,790 32
Estadisticas de total de elemento
Media Varianz Correl
de ade acioén Alfa de
escalasi escalasi total Correl Cronbac
el el de acion  hsiel
element element elemen multipl element
oseha oseha tos eal 0 se ha
suprimid suprimi corregi cuadra suprimid
0 do da do 0
Edad 64,7000 64,900 ,231 ,738
Género 65,3000 65,567  ,218 739
Grado de instruccion 62,9000 66,544 ,033 ,750
Cargo que desempefia dentro de 65,5000 64,722 321 735
la micro y pequefia empresa
Tiempo que desempefia en el 64,3000 64,900 ,299 , 7136
cargo
Tiempo de permanencia de la 64,0000 65,111 479 ,7135
empresa en el rubro
Tiempo de permanecia en el 655000 63,833 431 731
rubro
Las personas que trabajanensu 65,6000 64,711 ,349 ,7135
empresa son:
El objetivo de creacion de la 65,6000 72,044 -564 , 7165
empresa
El nivel de ingreso promedio 65,1000 62,544 ,360 731

mensual de la empresa es:
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El tipo de empresa de acuerdo
a su constitucion

Usted, en su organizacion
planifica  sus  actividades
anualmente.

Usted planifica para que los
objetivos de la empresa sean
cumplidos eficientemente.
Usted considera que se efectlia
una adecuada supervision de la
ejecucion de las actividades.
Considera que es importante
que sus empleados sean
capacitados para que puedan
cumplir con las actividades
encomendadas de  manera
correcta.

Usted revisa y analiza los
resultados obtenidos de los
objetivos trazados que
desarrolla en su empresa.
Realiza control interno en su
empresa para Vverificar el
cumplimiento de los objetivos.
Su empresa cuenta con todos
sus documentos de manera
adecuada y reglamentada.

Cree que es necesario
emprender nuevas técnicas
para mejorar la calidad de
servicio

Usted, considera que es
apropiado que compartan una
buena préctica entre diferentes
areas de su organizacion.

La empresa se encuentra
ubicada en una zona geografica
de facil accesibilidad para sus
clientes.

La empresa se preocupa por dar
a conocer su historia

La empresa esta dirigida por
personas de una misma familia

64,3000

64,3000

65,1000

65,2000

64,7000

64,8000

64,6000

65,1000

64,6000

65,7000

64,1000

65,2000

64,6000

90

60,456

59,344

57,656

62,400

66,900

61,067

68,489

58,322

64,489

63,567

64,322

69,067

63,600

,319

,204

413

,450

,034

,360

-,111

524

,378

,582

,467

-,205

,496

,733

, 155

125

128

(AT

,730

,758

117

134

,729

132

, 154
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Su empresa identifica las
mejores précticas de otras
empresas que brindan el mismo
servicio.

La empresa frente a los demas
competidores, cuenta  con
paginas Web donde ofrece
servicio de mejor calidad.
Usted cree que los clientes son
fieles a esta organizacion.

La empresa frente a los demas
competidores, garantiza un
buen servicio en atencion a sus
clientes.

La empresa ofrece servicio de
mejor calidad frente a los demas
competidores

La empresa cuenta con
procesos de atencién eficiente
y eficaz frente a los demas
competidores

La empresa ofrece servicios
que generan valor agregado
para sus clientes.

Esta organizacion es valorada
por el servicio que ofrece a sus
clientes.

Los procesos que realiza su
organizacion  tienen  una
estructura formal.

64,6000

65,2000

64,6000

65,0000

64,6000

65,7000

64,1000

64,6000

64,7000

69,600

63,289

68,489

56,222

64,489

63,567

64,322

64,489

59,567

-,180

,364

-111

,700

378

,582

467

,378

440

, 166

, 732

,758

,704

134

729

732

134

124
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Anexo 8. Hoja de tabulacion

Caracteristicas de los representantes de la micro y pequefias empresas del rubro

hoteles de la ciudad de Huaraz; 2017

92

Preguntas | Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecue_nma
absoluta relativa
18 a 30 afios " 3 3.16
31 a50afos  (IHHH-THH-TEH-THH-10TH- 38 40.00
FHH-THH-11
51 a mas afios |LHHH-THEH-TEH- 1= - 54 56.84
Edad =T =00 -1e- -
il
Total T -0 - - 95 100.00
T -0 - -
T -0 - -
NINBNNBHIEIHT
Masculino TR TR -DEE =T - 1= 43 45.26
ISR
Femenino T == - 1= 52 54.74
B IUSHHBINEIE
Género ]
Total TR TR - DR =T - - 95 100.00
B IUSHHBINEIE
B IUSHHBINEIE
ISR
Continua...




Concluye...

Sin instruccién - 0 0.00
Primaria 1 2 2.11
Secundaria USRS 43 45.26
U
Superior FELE-TEH- T -1 16 16.84
Grado de  |universitario
instruccion  [Superior no USRS 34 35.79
universitaria [T
Total FEE-000H-T0H -1 - 1- 95 100.00
FEE-000H-T0H -1 - 1-
FEE-000H-T0H -1 - 1-
USRI
Duefio FEE-000H-T0H -1 - 1- 63 66.32
FEEE-000H=T0H -1 -1 -
HH-TH-11
Cargo que  |Administrador [LIHH-TELEE-THEE-THH- T - 32 33.68
desempefia -1
Total FEEE-000H=T0H -1 -1 - 95 100.00
FEEE-000H=T0 -1 -1 -
FEE-000H-T0 -1 -1 -
USRI
0 a 3 afios - 0 0.00
4 a 6 afios HEL-DEEH- T =11 17 17.89
7 amas afios  [IHH-TEHHE-THEH-THH- 1 - 78 82.11
Tiempo que FEEE-000H=T0 -1 -1 -
desempefia FEEE-000H=T0 -1 -1 -
en el cargo Il
Total FEEE-000H=T0 -1 -1 - 95 100.00
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Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del rubro hoteles de la ciudad
de Huaraz; 2017.
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. Frecuencia |Frecuencia
Preguntas | Respuestas Tabulacion Absoluta | Relativa
0 a 3 afios - 0 0.00
4 a 6 afos HEH-TEEE-11 13 13.68
7 amasafios  [IHIH-THEH-TEH- 1= 1H- 82 86.32
Tiempo de TS NNEHIRIIE
permanencia HEH-T0H-T0E - - -
de la empresa [HH-11
en el rubro. [Total T TR T0 - TE- 1 - 95 100.00
=T =00 -1e- -
=T =00 -1e- -
HHEEE-TEEN =T -1
1 a5 afos NS HNSHNEHISTIE 80 84.21
NS HNSHNEHISTIE
B IUSHHBINEHTIE
HIE
6al0 HEH-THH-TH 14 14.74
NUmero de [trabajadores
trabajadores (11 a mas I 1 1.05
trabajadores
Total NS HNSHNEHISTIE 95 100.00
B IUSHHBINEIE
NS HNSHNEHISTIE
FHE-THH-THH -
Familiares B IUSHHBINEIE 63 66.32
NS HNSHNEHISTIE
Las personas FHE-TEH -1
que trabajan Personasno  [LHLH-ILEH-TELI-THEN-THT- 32 33.68
en su empresaffamiliares HHH-11
son: Total B IUSHHBIHNETTIE 95 100.00
FHE-THEH-T0H-T- -
FHE-THEH-T0H-T- -
THIBIHS B
Continua...




Concluye...

Generar M-I 60 63.16
ganancia HH-HH-THH-T- -
HI-111
Subsistencia |INT-II-TN-NI-TINE 35 36.84
Obijetivo de HHH-1
creacion  [Total M-I 95 100.00
HI-H-THH-TH--
HH-HH-T0H-T- -
HH-HH-TH-
De S/1,000 [HI-NI-II-HIN-N- - 45 4737
hasta S/. 51,875 =111
De S/51,875 [N 43 4526
hasta S/ HI-H-1-11
El nivel de 587,917
ingreso  |De S/ 587,917 TIITEL 7 737
promedio amas
mensual Total  II-HI-MAMIEN 95 100.00
HI-H-TH-TH--
HI-H-TH-TH--
HI-HH-TH-1H
Persona NI, 55 57.89
natural HH-HH-T0H-T- -
i
_ EIRL TITTEITIED 22 23.16
T'pOded SRL TR 9 9.47
;Tg:gzaa S‘Z SAC TSI 9 9.47
ST ISAA - 0 0.00
constitucion
Total NI 95 100.00
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Caracteristicas del benchmarking como herramienta de gestion de calidad en las

micro y pequefias empresas del rubro hoteles de la ciudad de Huaraz; 2017.

., Frecuencia | Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion Absoluta | Relativa
Nunca - 0 0.00
Muy pocas veces L= 10 10.53
Algunas veces - 0 0.00
Usted, ensu [Casi siempre  [IIIH-INIT-TT-THTI-TTTT- 58 61.05
organizacion LT H -0
planifica sus -1
actividades ISjempre TIIETISTIIEIE 27 28.42
anualmente. M-
Total TETIEIEIIEIIE 95 100.00
H-E0-H-= 1= 11-
H-E0-H-= 1= 11-
H-00-1-10
Nunca - 0 0.00
Muy pocas veces - 10 10.53
Usted planifica|Algunas veces TSI 19 20.00
para que los |Casi siempre  |[IIIH-IHIT-THH-TTT-THTI- 28 29.47
objetivos de la 11
empresa y sean(Siempre TIETIEIIEIIIE 38 40.00
cumplidos HI-T0-10-11
eficientemente. [Total HH-T0=0--nn- 95 100.00
H-E0-H-= 1= 1=
H-E0-0-= 1= 11-
H-00-1-1
Nunca - 0 0.00
Muy pocas veces - 0 0.00
Usted consideralAlgunas veces  [ITTH-ITTH-HT-THTH-1TTT- 28 29.47
que se efectlia i
una adecuada (Casi siempre  |IIIT-III-H-TTT-THT1- 47 49.47
supervision de LE-E-=T= T -1
la ejecucion de [Siempre TS TITETEIIT 20 21.05
las actividades. Total TETEITEIIETE 95 100.00
H-E0-10-= 1= 1=
H-E0-H-= 1= 11-
H-T0-1-10
Continua...

96




Es unca - 0 0.00
importante ™y pocas veces - 0 0.00
que sus Igunas veces - 0 0.00
emgéz";‘]dos Casi siempre  [IIT-IN-NII-TNN-NN 66 69.47
capacitados HHE-HH--10-H-
para que =TT
puedan Siempre HE-0EEE-T0E - D=1 - 29 30.53
cumplir con M
.I?S otal =00 D0 =T -1 - 95 100.00
actividades
encomendad TEEE-TEEN- D0 -1 - -
as de manera HI-HH-TH-TE-0-
correcta. HE-TEEE- D=1
Nunca - 0 0.00
Muy pocas veces - 0 0.00
Usted revisa y|Algunas veces  |[ITH-ITTH-THT-HTH-HT- 39 41.05
analiza los THEH-THEH-11H
resultados |Casi siempre =00 D0 =T -1 - 56 58.95
obtenidos de TH-THE-T0EH =T -1 -
los objetivos -1
trazados que Siempre - 0 0.00
desarrolla en Total TEEIEIE TS 100.00
Su empresa. THEE-TEEN- D0 -1 - -
THEE-TEEN- D0 - TH- -
TEEH- D= 1=
Nunca - 0 0.00
Realiza  |Muy pocas veces|  HH-IHH-TTH-1THI 20 21.05
control  |Algunas veces  [LIIT-ITTH-THHN-THT-TTTT- 66 69.47
interno en su TUBHHBUTHBUNSITIE
empresa para HEH-TEE- -1
verificar el Casi siempre =111 9 9.47
cumplimientoiSjempre - 0 0.00
delos  otal A TE AT S 100.00
objetivos. (ESssnie
HH-H-=H0-TH1-11-
H-H-=1HT-111
Continua...
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Nunca - 0 0.0
Muy pocas veces - 0 0.00
Su empresa |Algunas veces - 0 0.00
cuenta con (Casi siempre  |[IT-HHH-TT-TTI-T1- 30 31.58
todos sus 1
documentos [Siempre TS ST 65 68.42
de manera HEH-TH-TH-T0-1000-
adecuada y HH-TH-10
reglamentada. =y -0, 95 100.00
HEH-TH-TH-T0-1000-
HEH-THH-=HH-T0-10-
LT
Nunca - 0 0.00
Muy pocas veces - 0 0.00
Realiza  |Algunas veces TITETIIETIIEL 18 18.95
~ NUeVaS  ICasi siempre  [IHI-NI-NIN-TN-N-] 67 70.53
tecnicas para HH-H-H- -1
mejorar la HIH-1-1-1
calidad de
servicio. |Siempre TIIEIIE 10 10.53
Total TETETEIIEIIE 95 100.00
LT 1=
HEH-TH-=TH-T0-10-
L=
Continua...
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. Frecuencia | Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion Absoluta Relativa
Usted, Nunca - 0 0.00
considera que [Muy pocas veces - 0 0.00
es apropiado jAlgunas veces - 0 0.00
que compartan Casi siempre FL-E0H- -1 - - 28 29.47
una buena | i
préctica entre Siempre T TR =TT - 1= 67 70.53
" ) T TR =TT - 1=
diferentes areas HHE-THH-H-1]
de su Total FEE- TR =T - T - eee-- 95 100.00
organizacion. T U= 0= 0= 1=
FEE- TR =T - T - eee--
HIHBHHBHISIHT
La empresa se [Nunca - 0 0.00
encuentra  [Muy pocas veces - 0 0.00
ubicada en unalAlgunas veces - 0 0.00
zona geograficaCasi siempre — [ININI-THH-TNH-NI-NHI- 56 58.95
de facil T U= 0= 0= 1=
. -1
accesibilidad oo HI-T-T00-T00-1 39 41.05
para sus H-111-111
clientes.  [Total FLE-E0EH- 0= - 1 - 95 100.00
T TR =T - T ==
HHBNNENNEHIENIE
TEEH-TEE- 1=
La empresa se [Nunca - 0 0.00
preocupa por |Muy pocas veces [IHT-THH-THH-T-TH- 38 40.00
dar a conocer =111
su historia. {Algunas veces HHH-TT 10 10.53
Casi siempre HHBNNENNEHIENIE 37 38.95
HHH-1-1
Siempre H-1 10 10.53
Total TEE- TR =T =T == 95 100.00
TEE- TR =T =T ==
T EUEH- 0= 1= -
TEEH-TEE- 1=
Continua...
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100

La empresa esta [Nunca - 0 0.00
dirigida por  [Muy pocas veces - 0 0.00
personas de una Algunas VeCes HHH-TH 10 10.53
misma familia. (Casi siempre  [HIH-INT--NT-T01 46 48.42
=T D=1 -1
Siempre TEEL- TR =T - T - 1= 39 41.05
HHEH-THH-1T1H
Total TEEL- TR =T - T - 1= 95 100.00
LEEEE-TEEH- D=1 -1 -
TEEH- DR =T - T - 1=
THEEE-TEHE- T -1
Su empresa unca - 0 0.00
identificalas | uy pocas veces - 0 0.00
mejores practicas| Igunas veces NS HNBIIRIIT 19 20.00
de otras empresasCaSi siempre EHUSHHEIRTE 48 50.53
que brindan el ===
mismo Siempre IIIII-IIIII-IIIIIIII-IIIII-IIIII- 28 29.47
SEVICIO- I oal M-I 95 100.00
TEEH- DR =T - T - 1=
B HHBIISIIE
HE-TEEE- D=1
La empresa |[Nunca - 0 0.00
frentealos |Muy pocas veces - 0 0.00
demas Algunas veces - 0 0.00
competidores, (Casi siempre  [IIIT-HHN-TIH-TTT-THTT- 38 40.00
cuenta con HH-THT-11
paginas Web  Sjempre H-HH-T00-100-0- 57 60.00
donde ofrece H-E-T-T0- -
servicio de mejor =11
calidad.  [Total T S 100.00
TEEL- TR 00 1= -
T TR =D - T - 1=
HE-DEEE-T0EE =T E-
Continua...




Usted cree que |Nunca - 0 0.00
los clientes son|Muy pocas veces - 0 0.00
fielesaesta |Algunas veces -1 10 10.53
organizacion. |Casi siempre  [IIN-TTI-1NT-TTT-11111- 57 60.00
H-E0-100-=1-=11-
-1
Siempre HEH-T00-100-=10-=1- 28 29.47
1]
Total HEH-T00-100-=10-=1- 95 100.00
H-E00-10-= 1= 1n-
HE-E00=10-= 1= 1n-
H-100-1n-1
La empresa [Nunca - 0 0.00
frente alos  [Muy pocas veces - 0 0.00
demas  |Algunas veces - 9 9.47
competidores, (Casi siempre  [UHH-IHT-TT-THT-TTI- 57 60.00
garantiza un HH-T00-10-=1-1-
buen servicio -1
en atencion a Sjempre TSI IITSIE 29 30.53
sus clientes. I
Total TSI IITSIIE 95 100.00
H-E00-10-= 1= 1n-
H-E00-10-= 1= 1n-
H-10-10-10
La empresa [Nunca - 0 0.00
ofrece servicio Muy pocas veces - 0 0.00
de mejor  |Algunas veces - 0 0.00
calidad frente aCasi siempre  [IIII-1ITI-NT-TH-1I11] 66 69.47
los demas HEH-E-T0-1-100-
competidores. =TT
Siempre HEH-T00-10-=10-=1- 29 30.53
i
Total H-T0-10-=1-1- 95 100.00
H-L00=10-=1-=1n-
H-L00=10-=1-=1n-
H-T0-10-101
Continua...
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Nunca - 0 0.00
Muy pocas veces - 0 0.00
Algunas veces FHH-TEH-T0-1- 38 40.00
FHH-TE-T- 1
Laempresa [Casi siempre - 0 0.00
cuenta con  Sjempre FHH-TEH-T0-1- 57 60.00
procesque FHH-TEH-T0 -1 -
atencion THH-TIH- 1=
gflClentey Total FHH-TEH-T0 -1 - 95 100.00
eficaz frente a HI-1-1- -
los demas FHH-TH-T0 -1 -
competidores. FHH-TEH-T0-1-
TR 10
Nunca - 0 0.00
Muy pocas veces - 0 0.00
Algunas veces FHH-TEH-T0-1- 38 40.00
La empresa THH-TE-T0- 1
Casi siempre FHH-TEH-T0 -1 - 57 60.00
ofrece
servicios que FHH-TEH-T0-1-
generan valor | THH-THH- 1=
para sus Siempre - 0 0.00
clientes.  (Total FHH-TEH-T0 -1 - 95 100.00
FHH-TEH-T0-1-
FHH-TEH-T0 -1 -
FHH-TEH-T0-1-
TR 10
Nunca - 0 0.00
Muy pocas veces - 0 0.00
Algunas veces FHH-TEH-T0 -1 - 47 49.47
Esta FHH-TEH-T0-1-
organizacion -1
esvalorada [Casi siempre FHH-TEH-T0-1- 48 50.53
por el FHH-TEH-T0 -1 -
servicio que -1
ofrece asus [Siempre - 0 0.00
clientes.  Total FEH-TEH-T0-1- 95 100.00
TS HNEHTIE
FEH-TEH-T0-1-
TS HNEHTIE
THH-TEH- T
Continuad...
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Concluye...

Los procesos
que realiza
su
organizacion
tienen una
estructura
formal.

Nunca - 0 0.00
Muy pocas veces - 0 0.00
Algunas veces THE-THE- T =T - - 28 29.47
i
Casi siempre T - D= 1= - 29 30.53
il
Siempre THE-THE- T =T - - 38 40.00
HHH-THH- 10
Total TH-T0EE- T =T - - 95 100.00
THE-THEE-T0EH =T - -
THE-THEE-T0EH =T - -
FHE-THEH-TEE -1
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Anexo 9.
Figuras

Caracteristicas de los representantes de la micro y pequefias empresas del rubro
hoteles de la ciudad de Huaraz, 2017.

18 a 30 afios
56.84% ® 31 a 50 afios
" 51 a mas afios
||
Figura 1. Edad
Fuente. Tabla 1
45.26%
54.74% Masculino
¥ Femenino
||

Figura 2. Género
Fuente. Tabla 1
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16.84%

Figura 3. Grado de instruccion
Fuente. Tabla 1

66.32%

Figura 4. Cargo que desempefia
Fuente. Tabla 1
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Sin instruccion

Primaria

Secundaria

B Superior universitario

m Superior no
universitario

Duefio
Administrador



17.89%

0 a 3 afios
4 a 6 afos

| =
7 a mas anos

82.11%
|

Figura 5. Tiempo que desempefia en el cargo
Fuente. Tabla 1

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del rubro hoteles de la ciudad
de Huaraz, 2017.

13.68%

0 a 3 afios
= 4 a6 afos
m 7 a méas afios

86.32% |

Figura 6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro.
Fuente. Tabla 2
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1 a 5 trabajadores
m 6 a 10 trabajadores

84.21% = 11 a més trabajadores
|
Figura 7. Numero de trabajadores
Fuente. Tabla 2
Familiares
66.32% . Personas no familiares

Figura 8. Las personas que trabajan en su empresa son:
Fuente. Tabla 2
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36.84%

Generar ganancias

|| . .
63.16% Subsistencia
| ]

Figura 9. Objetivo de creacion
Fuente. Tabla 2

De S/1,000 hasta S/.
m 51,875

De S/ 51,875 hasta S/
262 m 587,917

De S/ 587,917 a mas
||

Figura 10. El nivel de ingreso promedio mensual de la empresa
Fuente. Tabla 2
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Persona natural
EIRL

SRL

SAC

SAA

23.16% 57.89%

Figura 11. Tipo de empresa de acuerdo a su constitucion
Fuente. Tabla 2

Caracteristicas del benchmarking como herramienta de la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del rubro hoteles de la ciudad de Huaraz; 2017.

Nunca

= Muy pocas veces
Algunas veces

» Casi siempre

61.05%

a Siempre

Figura 12. La organizacion planifica sus actividades anualmente.
Fuente. Tabla 3
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40.00% v Nunca

¥ Muy pocas veces
Algunas veces

¥ Casi siempre

¥ Siempre

|

29.47%

Figura 13. Planifica para que los objetivos de la empresa y sean cumplidos
eficientemente.

Fuente. Tabla 3

Nunca
m Muy pocas veces
Algunas veces
m Casi siempre
49.47% = Siempre

Figura 14. Se efectla una adecuada supervision de la ejecucion de las
actividades.

Fuente. Tabla 3
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30.53% = Nunca

Muy pocas veces
m Algunas veces
AT m Casi siempre

= Siempre

Figura 15. Considera que los empleados sean capacitados para que puedan
cumplir con las actividades encomendadas de manera correcta.

Fuente. Tabla 3

41.05% = Nunca

Muy pocas veces
58.95% m Algunas veces

m Casi siempre

m Siempre

Figura 16. Revisa y analiza los resultados obtenidos de los objetivos trazados
que desarrolla en su empresa.

Fuente. Tabla 3
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21.05%

= Nunca

m Muy pocas veces
m Algunas veces

m Casi siempre
69.47% m Siempre

Figura 17. Realiza control interno en su empresa para verificar el cumplimiento
de los objetivos.

Fuente. Tabla 3

31.58% = Nunca

Muy pocas veces
m Algunas veces

68.42%

m Casi siempre
m Siempre

Figura 18. Su empresa cuenta con todos sus documentos de manera adecuada
y reglamentada.

Fuente. Tabla 3
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Nunca
® Muy pocas veces
Algunas veces
] ..
70.53% Casi siempre
* Siempre
||

Figura 19. Realiza nuevas técnicas para mejorar la calidad de servicio.
Fuente. Tabla 3

29.47%
Nunca

Muy pocas veces
Algunas veces
70.53% Casi siempre
|

Siempre
. p

Figura 20. Es apropiado que compartan una buena practica entre diferentes
areas de su organizacion.
Fuente. Tabla 3

113



41.05% Nunca

Muy pocas veces
58.95% Algunas veces

m Casi siempre

m Siempre

Figura 21. La empresa se encuentra ubicada en una zona geogréafica de facil
accesibilidad para sus clientes.

Fuente. Tabla 3

10.53%
Nunca
“ Muy pocas veces
38.95% - Algunas veces
" Casi siempre

" Siempre
m

10.53%

Figura 22. La empresa se preocupa por dar a conocer su historia.
Fuente. Tabla 3
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10.53%

T m Nunca

Muy pocas veces
m Algunas veces
48.42% m Casi siempre
m Siempre

Figura 23. La empresa esta dirigida por personas de una misma familia.
Fuente. Tabla 3

20.00%
29.47%
= Nunca
Muy pocas veces
® Algunas veces
m Casi siempre

50.53% B Siempre

Figura 24. Su empresa identifica las mejores practicas de otras empresas que
brindan el mismo servicio.

Fuente. Tabla 3
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40.00% Nunca

® Muy pocas veces
60.00% ® Algunas veces

® Casi siempre

¥ Siempre
|

Figura 25. La empresa frente a los demas competidores, cuenta con paginas
web.

Fuente. Tabla 3

Nunca

. Muy pocas veces
Algunas veces

. Casi siempre

60.00%

. Siempre

Figura 26. Usted cree que los clientes son fieles a esta organizacion.
Fuente. Tabla 3
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30.53%
= Nunca

Muy pocas veces
m Algunas veces
m Casi siempre

60.00%

m Siempre

Figura 27. La empresa frente a los demas competidores, garantiza un buen
servicio en atencion a sus clientes.

Fuente. Tabla 3

Nunca
® Muy pocas veces
® Algunas veces
69.47% ¥ Casi siempre

¥ Siempre
m

Figura 28. La empresa ofrece servicio de mejor calidad frente a los demas
competidores.

Fuente. Tabla 3
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Nunca

Muy pocas veces
60.00% Algunas veces
Casi siempre

Siempre

Figura 29. La empresa cuenta con procesos de atencion eficiente y eficaz frente
a los deméas competidores.

Fuente. Tabla 3

Nunca

Muy pocas veces
|

60.00% Algunas veces

Casi siempre

- Siempre
|

Figura 30. La empresa ofrece servicios que generan valor para sus clientes.
Fuente. Tabla 3
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m Nunca

50.53% ASERE m Muy pocas veces
m Algunas veces

m Casi siempre

m Siempre

Figura 31. Esta organizacion es valorada por el servicio que ofrece a sus
clientes.

Fuente. Tabla 3

29.47%
40.00% = Nunca

m Muy pocas veces
m Algunas veces

» Casi siempre

u Siempre

30.53%

Figura 32. Los procesos que realiza su organizacién tienen una estructura
formal.

Fuente. Tabla 3
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