UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

“El benchmarking para mejorar la gestion estratégica en el Cumbaza Hotel y

Convenciones, Tarapoto 2018

TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE:

Licenciado en Administracion

AUTORES:

Maria Gracia de Jesus Del Aguila Suncion (ORCID: 0000-0001-63750085)
Paulo Cesar Pozzo Diaz (ORCID: 0000-0002-91847527)
ASESOR:

Mtro. Robin Alexander Diaz Saavedra (ORCID: 0000-0003-2707-8193)
LINEA DE INVESTIGACION:

Gestion de Organizaciones
TARAPOTO - PERU

2019



Dedicatoria

A mis padres, Julia y Luis, quienes vienen realizando el
admirable esfuerzo para ser mejor cada dia. Infundiendo
valores claves para mi desarrollo como persona. A ellos,
quienes siempre me dan su amor Yy apoyo incondicional,
acompafandome en todo este proceso de mi vida universitaria
a pesar de que estén lejos. El esfuerzo es para y por ustedes. A
mi hermano Martin, por apoyarme ilimitadamente en todo,
hemos aprendido muchas cosas juntos, como el valor del amor
de hermanos.

Maria Gracia de Jesus del Aguila Suncién

A mis queridos padres, Bernardo y Nelly, que me han
ensefiado e inculcado verbos de profundo saber, como la
perseverancia, la responsabilidad y el respeto que conlleva ser
una persona con actitud oriunda en valores. A mis hermanos
que cada dia me ensefian cual es la reflexion y la experiencia
diaria en el mundo laboral. Profesionales con criterio y
conviccién que, cada vez que tenemos la oportunidad de estar
juntos, compartimos criticas, comentarios, opiniones,
finalizando con abrazos familiares. Karlo y Andreé, para
ustedes.

Paulo Cesar Pozzo Diaz



Agradecimiento

Al sefior Patrick Acuiia, administrador del Cumbaza
Hotel y Convenciones, quien nos brindo las facilidades y
la filosofia empresarial para el desarrollo de este gran
proyecto, como también al sefior Dennis Calcina, actual
administrador del DM Hoteles y la sefiorita Jessica
Huamaén, administradora del Fatima INN Hotel; quienes
nos ofrecieron y compartieron sus conocimientos. A
nuestros docentes quienes nos instruyeron en cada etapa
del proyecto y desarrollo.

Los Autores

A Dios, por darme la vida y permitirme realizar todos mis
objetivos. A mis padres quienes son los que siempre me
estan apoyando a lo largo de mi vida. A mi hermano,
quien dia a dia viene acompafidndome.

Maria Gracia de Jesus del Aguila Suncion

A Dios, por bendecirme cada dia, darme la salud y
vitalidad sostenible. A mis padres por la gratitud de
engrandecer mis deseos profesionales desde nifio. A mis
hermanos que gracias a ellos he podido contrastar lo
importante del amor familiar.

Paulo Cesar Pozzo Diaz



Pagina del jurado

UNIVERSIDAD Fecha : 10-06-2019
CESAR VALLEJO Pagina : ldel

UCV Codigo : FOS-PP-PR-02.02
BT ACTA DE APROBACION DE LA TESIS | yoron 19

El Jurado encargado de evaluar la tesis presentada por dofia DEL AGUILA
SUNCION MARIA GRACIA DE JESUS cuyo fitulo es:

“EL BENCHMARKING PARA MEJORAR LA GESTION ESTRATEGICA EN EL CUMBAZA
HOTEL Y CONVENCIONES, TARAPOTO 2018",

Reunido en la fecha, escuchd la sustentacién y la resoluciéon de preguntas por
el estudiante, otorgdndole el cdlificativo de: 16, DIECISEIS.

Tarapoto, 08 de Julio de 2019

N

VR

L}@.Adm. Miguel Salazar Hidalge
CLAD N° 10633

PRESIDENTE SECRETARIO
Mtro. ROBIN ALEXANDER DIAZ SAAVEDRA LIC. MIGUEL ANGEL SALAZAR HIDALGO

}/.\LL

" . Representante de la Direccién /

) Direccién de 525 E 5

Elabord i 2 Revisé Vicerrectorado de Aprob6 | Rectorado
Investigacion ; g v

Investigacién y Calidad




Pagina del jurado

U C V Cédigo : FO4-PP-PR-02.02
\E B ACTA DE APROBACION DE LA TESIS | /250 & 10

UNIVERSIDAD Fecha : 10-06-2019
CESAR VALLEJOD Pagina : 1del

El Jurado encargado de evaluar la tesis presentada por don POZZO DIAZ PAULO
CESAR cuyo titulo es:

“EL BENCHMARKING PARA MEJORAR LA GESTION ESTRATEGICA EN EL CUMBAZA
HOTEL Y CONVENCIONES, TARAPOTO 2018",

Reunido en la fecha, escuchd la sustentacion y la resolucion de preguntas por
el estudiante, otorgadndole el calificativo de: 16, DIECISEIS.

Tarapoto, 08 de Julio de 2019

ic. Kobin A. Diaz Saav,
MA| mNGN.mAQW;“Iig

My INVESTIGACION Y DOCENCIA UNTVERSITAR:
PRESIDENTE SECRETARIO
Mtro. ROBIN ALEXANDER DIAZ SAAVEDRA LIC. MIGUEL ANGEL SALAZAR HIDALGO

v - Representante de la Direccién
" Direccién de _— P » i z
Elabordé . - Revisé Vicerrectorado de Aprobé | Rectorado
Investigacion : = -
Investigacion y Calidad




Declaratoria de Autenticidad

Nosotros, MARIA GRACIA DE JESUS DEL AGUILA SUNCION, identificada con
DNI® 71108655 y PAULO CESAR POZZO DIAZ, identificado con DNI° 72126044,
estudiantes del programa de Administracién de la Universidad César Vallejo, con la tesis
titulada: “El benchmarking para mejorar la gestion estratégica en ¢l Cumbaza Hotel y
Convenciones, Tarapoto 2018™.

Declaramos bajo juramento que:
La Tesis es de nuestra autoria.

Hemos respetado las normas internacionales de citas y referencias para las fuentes
consultadas,

La tesis no ha sido auto plagiada, es decir, no ha sido publicada ni presentada

anteriormente para obtener algin grado académico previo o titulo profesional.

Los datos presentados en los resultados son reales, no han sido falseados, ni duplicados,
ni copiados y por tanto los resultados que se presenten en la tesis se constituirdn en aportes
a la realidad investigada.

De identificarse la falta de fraude (datos falsos), plagio (informacion sin citar a autores),
autoplagio (presentar como nuevo algin trabajo de investigacion propio que ya ha sido
publicado), pirateria (uso ilegal de informacion ajena) o falsificacion (presentar
falsamente las ideas de otros), asumimos las consccuencias y sanciones que de mi accion

se deriven, sometiéndome a la normatividad vigente de la Universidad César Vallejo.

ok

B )
Maria Gracia de Jesas del
Aguila Suncion

Tarapoto, 08 de julio de 2019

DNI® 72126044

DNI® 71108655

Vi



indice

DT |01 (o] T ST TSP PR PP i
AGFA0ECTMIENTO ...ttt bbb e bbbt E bbb b e e e e e st bt bt b e nn e n e e enes iii
e Lo LA W [=] I TN = Uo oSSR iv
Declaratoria de AUENTICIAAA ............ciriiiiiiieie e Vi
DGR .o vii
RESUIMIEN .. b bt E b bbb bbb E bbb bbbt n e iX
AADSETACT ...t E bR bbbt X
I, INTRODUGCCION. ......ooiiiietietes ettt sttt s sttt ettt nensnsanenns 1
I, IMETODO ...ttt sttt sttt ettt s et n et en st en st eas s 28

2.1, Tipoy disefio de INVESTIGACION .......ccveuirieiiriiiiieiereeese e 28

2.2.  Variables, OperacionaliZaCion .............cccceiiiiiiiiiiiie et sre s 29

2.3, PODIACION Y MUESTIA ...ttt 31

2.4.  Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos, validez y confiabilidad..............cccccceeveee. 31

2.5, MEtodos de analiSiS de GALOS .........ccoveiriiiriiiiieiri e 33

2.6, ASPECLOS BLICOS . ....eeueiiriitesiite ettt ettt e et b bbbtk bbbttt 34
HI. RESULTADOS. ...ttt b e bbbt sb e e bt e s bt e she e sheessbeanbeenbeenbeenbeeas 35
IV, DISCUSION . ..ottt 62
V. CONCLUSIONES.... ..ottt ettt et e be e s be e sbe e sbeesnbesnbeanbeebeesbeesrean 65
VI. RECOMENDACIONES .......oot ottt ettt st st e b beebe e sbeesteesree s 67
REFERENCIAS ...ttt bt sttt b et e b e e bt e e bt e e b bt e ab e et e e nbe e sbeesaeesaneennis 69
AINEXOS ..ot b R R £ R R R bR Ee R bRt R R bRt Re R bttt nbe e nes 73
Anexo N° 01: Etapas de las fases del BenChmarking..........ccccooeoeiiniiiiineee e 74
Anexo N° 02: Descripcion especifica de cada dimension de lagestion estratégica..........ccocevvrevriennns 76
Anexo N° 03: Entrevista —Variable Benchmarking (Cumbaza Hotel y Convenciones) ............ccccccueuue. 80
Anexo N° 04: Entrevista —Variable de Gestion estrategia (Cumbaza Hotel y Convenciones)............... 82
Anexo N° 05: Entrevista —Variable Benchmarking (DM HOLEIES) .......cccovvereivniiiinieicin e 85

vii



Anexo N° 06:
Anexo N° 07:
Anexo N° 08:
Anexo N° 09:
Anexo N° 10:
Anexo N° 11:
Anexo N° 12:
Anexo N° 13:
Anexo N° 14:
Anexo N° 15:

Anexo N° 16:

Entrevista —Variable de Gestion estrategia (DM HOtelEs) ........ccovevvvieveiiiieveciecen, 87
Entrevista —Variable Benchmarking (FAtima INN) ... 90
Entrevista —Variable de Gestion estrategia (FAtIMa INN) .......cccooevviiieniiiiecces 92
EVidencia de 18S ENIEVISLAS .........ccuoiiiiiriiieieeeeeee e 95
MaLriZ A€ CONSISTENCIA .....c.veurieeieeeeiieie et 96
Cartas de Presentacion @ NOteles.............oouiiiiiiieniieeee s 97
Carta de Aceptacion de hoteleS ........ccvovviieic i e 99
Validaciones de INSTUMENTOS ........cc.oiiieiiriiieii e 102
Acta de aprobacion de originalidad de teSiS.........ccccveviiiiiie i s 120
Autorizacion de publicacion de tesis en repositorio institucional UCV........................ 122
Autorizacion de la version final de 12 teSiS ... 125

viii



Resumen

El presente estudio de investigacion tuvo como objetivo proponer un plan de Benchmarking
para mejorar la Gestion Estratégica, en el Cumbaza Hotel y Convenciones, Tarapoto 2018. La
investigacion es de tipo cualitativo porgue se recogieron datos, caracteristicas, rasgos y aspectos
que define a cada organizacion indagada. El disefio de la investigacion es de estudio de caso
porque se observa el comportamiento del objeto de estudio. La poblacion total fue tres hoteles,
compuesta por cada administrador de su representada; en la investigacion se aplicé las guias de
entrevistas a cada organizacion. Para la variable Benchmarking se utilizé el instrumento de guia
de entrevista por (Boxwell, R., 1996). y la variable Gestion Estratégica por (Prieto, A., 2003),
ambos instrumentos fueron validados mediante juicio de expertos. Los resultados muestran que
en diferentes aspectos tanto del Benchmarking como Gestion estratégica se evidencian algunas
debilidades, como fase de accidn e implementacion; se concluye que analizando los diferentes
fases del Benchmarking y estudiandolos e implimentandolos a través de un plan de

Benchmarking, se logrard mejorar en gran porcentaje la Gestion Estratégica.

Palabras claves: Benchmarking, planificacion, gestion estratégica.



Abstract

On this investigation, the main purpose was propose a Benchmarking plan to improve the
Strategic Management in Cumbaza Hotel y Convenciones, Tarapoto 2018. The research is
qualitative because it collected data, characteristics, features and aspects that defines each
organization investigated. The design of the investigation is a case study because the behavior
of the subject of study is observed. The total population was three hotels, composed by each
manager of their represented; in the research the interview guides were applied to each
organization. For the Benchmarking variable, the interview guide instrument was used by
(Boxwell, R., 1996). and the variable Strategic Management by (Prieto, A., 2003), both
instruments were validated by expert judgment. The results show that different aspects of both
Benchmarking and Strategic Management show some weaknesses, as a phase of action and
implementation; It is concluded that by analyzing the different phases of Benchmarking and
studying them and implying them through a Benchmarking plan, Strategic Management will be

improved in a large percentage.

Keyboards: Benchmarking, planning, strategic management



INTRODUCCION

Todas las organizaciones como tendencia global, necesitan adaptarse a la realidad de
todo el entorno en el que se desarrolla, se observa que el mundo y el mercado se
encuentran cambiado, innovando, adoptando nuevos procesos Yy sobre todo
implementando modernos sistemas de gestion en las empresas, por ello al igual que esto,
las organizaciones deben encontrarse en una constante de cambios para poder
diferenciarse de la competencia.

A la hora de emplear el benchmarking en la actividad turistica, las empresas hoteleras
tienen la posibilidad u oportunidad de poder direccionarse hacia un segmento de cliente
en especifico, motivo por el cual, es necesario generar un set competitivo para cada uno
de estos. De esta manera, los hoteles competitivos, seran capaces de distinguirse
dependiendo de su segmento. En tal sentido, el benchmarking turistico, constituye una
de pieza clave para la consecucion de una estrategia de Revenue Management efectiva,
siendo para eso necesario, poder identificar a los clientes, la competencia, y que
practicas se pueden rescatar de estos Gltimos, para la mejora de la organizacion y del
servicio (Llorca, J. 2017, parr. 1-8).

El Pert posee un bajo nivel de desarrollo turistico, ya que no se explota de forma
equitativa todas las ciudades turisticas que tiene en cada sector del pais, es decir se suele
centralizar solo algunos puntos turisticos, sin aprovechar la extensa diversidad. El
World Economic Forum (WEF) posiciona al pais, en el ranking de competitividad para
el sector de viajes y turismo, en el puesto 58 de 140 paises, lo cual nos muestra que ain
existe mucho trabajo que hacer para desarrollarse turisticamente. Lo primero que se
debe hacer es llegar a niveles uniformes de calidad de servicio, principalmente en el
segmento de la oferta orientado al turismo interno. El experto afirma que, ademas,
necesitamos mejorar la disponibilidad de informacion del sector. Existe una alta tasa de
informalidad y hoteles no categorizados que hacen que la informacion disponible oficial
sea incompleta y, en algunos destinos, poco representativa. Otro punto fundamental para
potencializar el interés por el sector hotelero es facilitar los procesos y tramites
burocréaticos. La llegada de marcas internacionales muy reconocidas impulsara el
mejoramiento general del sector, estableciendo un benchmarking al que la industria

deberia aspirar (Graglia, G. 2016, parr. 1-4).



En el caso de Cumbaza hotel, uno de los mas reconocidos en la ciudad de Tarapoto,
viene enfrentando una serie de deficiencias en cuanto al servicio que ofrece. Existe
mucha dependencia del cliente corporativo, segmento del mercado hotelero
caracterizado por estadias cortas; la alta rotacion de personal no permite brindar un
Optimo servicio. Por ultimo, se evidencia que el personal no domina idiomas
extranjeros, siendo este, uno de los requisitos obligatorios. En ese sentido se pone de
manifiesto la gestion estratégica que las empresas ponen en accion, donde muchas veces
estas presentan deficiencias y se basan en argumentos poco objetivos y relevantes,
muchas veces explicado por la carencia de herramientas que permitan contribuir a
valorar la situacién de empresa. En ese sentido el benchmarking se presenta como una
herramienta que contribuye a lo expuesto a través de la comparacion y superacién de
caracteristicas de los principales competidores de la organizacion.

Los Hoteles que se han tomado en cuenta para el presente proyecto de investigacion,
son empresas distinguidas en el sector Hotelero, brindando calidad y respaldo turistico
a la ciudad de Tarapoto. Siendo estos, el Cumbaza Hotel y Convenciones, DM Hoteles
y Fatima Inn Hotel.

DM Hoteles es una cadena de establecimientos hoteleros que fue creada por parte de la
Derrama Magisterial. Su calidad en el servicio ha sido restada por incongruencias que
sucede en la empresa, como el equipamiento no moderno, los equipos de refrigeracion
(congelador, refrigerador, mini refrigerador), son antiguos y genera disconformidades,
imagen negativa y relacionados. La infraestructura del hotel posee ciertos rasgos
deficientes, siendo uno de los aspectos que pone en tela de juicio su calidad y servicio.
El administrador del Hotel, Sr. Pedro Alvarez enfrenta problemas ante su nombre
comercial que a lo largo de los afios se ha ido alterando, confundiendo a la poblacion
local y turistas. Con respecto a al analisis sobre el servicio interno, el DM Hoteles solo
se centra en el alojamiento y alimentos y bebidas, pero no realiza un mejor seguimiento
de sus debilidades- anteriormente mencionados- y no reforzar o proponer acciones,
decisiones o cambios para contrarrestar aquellos problemas que generan disgustos en
los clientes.

Fatima Inn Hotel, empresa situada en un punto estratégico de la ciudad de Tarapoto,

trata de hacer frente a problemas sociales e irregularidades con ocurren de manera



rutinaria en el centro de la ciudad de Tarapoto. El desbalance en los diferentes tipos de
clientes que visitan las instalaciones. El analisis interno que se realiz6 en el Fatima Inn
Hotel, se ha podido observar que al igual que el DM Hoteles, no consideran disminuir
mediante diferentes recursos, su desbalance de clientela que percibe el hotel. No genera
estrategias para poder equilibrar el porcentaje de dependencia ante el cliente
corporativo. La falta de uso de herramientas gerenciales puede ocasionar que no
conlleve un buen planteamiento estratégico, mejor dicho, alturado a las tendencias
globales, generando una desventaja competitiva en el sector. El accionar ante posibles
cambios o proceso para realizar un estudio de mercado es detenido por la falta de
conocimiento ante algunas materias, ya que solo se logran ejecutar las comunes,
mientras las que darian un impacto positivo a la empresa, el presupuesto es recortado o,

simplemente, denegado por parte de los directivos.

Los trabajos previos a nivel internacional, Silveira, Y., & Vazquez, P. (2011) en la
investigacion titulada: “Modelo de benchmarking para los servicios de restauracion de
la sucursal extra-hotelera Palmares S.A Santiago de Cuba” de Malaga. Malaga —
Espafia. Teniendo como objetivo general, el de proponer un disefio de benchmarking, el
cual se de como propésito para un progreso permanente en la gestion vy
operacionalizacion en los objetos de estudio evaluados en aquella bisqueda de un
desempefio empresarial superior, para lo cual se utilizd6 como muestra los clientes que
ascienden a 426 clientes. La metodologia tiene un tipo cuantitativo, con un disefio no
experimental de nivel descriptivo-propositivo, dentro de ella se utilizd el instrumento
como el cuestionario. Se expuso la hipétesis, afirmando que el disefio utilizado para el
benchmarking permitird instaurar una mejora en los procesos o actividades de
restauracion de la filial estudiada. Los resultados alcanzados identificaron las practicas
que se catalogaban mejores en aspectos de procesos y atencion gastrondmica brindando
estrategias de decisiones a tomar mediante un plan, con el fin de un progreso en la
gestion, también de distincion que existe con las areas corporativas del Restaurante de
la Sucursal Palmares Santiago de Cuba ademas de sus lugares de atencion, comparado

a lo que posee las organizaciones competentes.



Se concluyd que todo el plan de benchmarking se caracteriza por ser productivo porque
facilita entregar hacia el cliente, una atencion excele3nte, mejorada y asertiva, de tal
modo, que Se genere una ventaja ante los competidores del mercado. La investigacion
gue se presenta genera un importante aporte, porque se observa que introduciendo una
herramienta gerencial como lo es el benchmarking, domina, influye y refuerza
profesionalidad, asi como también calidad de los aspectos investigados y al mismo
tiempo obtener resultados favorables en las actividades en todos los departamentos..
Siendo asi, uno de los componentes valiosos valiosos para mejorar el posicionamiento
que estd construyendo la organizacion, logrando ser exitosa y generando ventajas

competitivas frente a otras.

Guerrero, H., & Vélez, W. (2013) en su investigacion titulada “Propuesta de un modelo
de Gestion Estratégica e indicadores para mediana empresa de Guayaquil Caso
Omaconsa S.A.”, Universidad Politécnica Salesiana — Ecuador. Tendiendo como
objetivo determinar las primordiales origenes que limitan el proceso de la planificacion
estratégica. Se concluyd, que el modelo de administracién en su mayoria escasea de una
planeacion, disminuyendo la gestién gerencial a un ejercicio reactivo ante las
contingencias que se muestran en el dia a dia. En este contexto, se puede decir que el
éxito empresarial se encuentra altamente relacionado con la buena fortuna que con una
administracion sistematica y al mismo tiempo estratégica Esta investigacion que se llevo
a cabo se malinterpreta a la administracion estratégica con la suerte empresarial, ya que

las medianas empresas se basan en ventas que porcentajes de los diferentes procesos.

Larrin, S. (2008) en su investigacion titulada ‘“Aplicacion metodolégica de
benchmarking para la determinacion del desempefio energético en hoteles”, Universidad
de Chile. Santiago de Chile — Chile. Teniendo como objetivo establecer indicadores de
consumos diferenciados, mediante la evaluacion precisa de la situacion energética de
diversas tipologias de edificios se pretende, que ayuden a generar estandares de acuerdo
a cada tipo de edificacion teniendo en cuenta la funcion de los mismos, para lo cual se
utilizd como muestra los 12 hoteles. La metodologia tiene un tipo cuantitativo, con un

disefio no experimental de nivel propositivo, dentro de ella se utilizé el instrumento



como el cuestionario. Se planteo la hipotesis que afirma que la aplicacion metodoldgica
de benchmarking ayudaré a determinar del desempefio energético dentro de los hoteles.
Los resultados fueron trabajados a partir del desarrollo de indicadores de desempefio
energético, basados en la metodologia de Benchmarking. El autor concluye que algunos
de los indicadores empleados en la actualidad, no cuentan con la capacidad suficiente
como para poder evaluar la eficiencia energética, alto desempefio de los hoteles, por lo
que no pueden ser empleados como herramientas de control. El estudio, muestra que
aplicando una buena estrategia de benchmarking, ampliamente estudiada y analizada
con anterioridad, es posible lograr mayor alto de desempefio, mejorar la integracion de
los sistemas y de las operaciones, como también que el cuidado del medio ambiente es
hacer uso de un desarrollo sostenible para el beneficio en el hotel generando una ventaja
competitiva.

A nivel nacional, Uriarte, J. (2018), en su tesis “Propuesta de benchmarking para mejorar
el posicionamiento de marca Lucky Star Apart Hotel”. Universidad de Lambayeque.
Chiclayo — Per0. Cuya investigacion tuvo como propdsito proponer una estrategia de
benchmarking para la mejora en el Posicionamiento de marca del Lucky Star Apart
Hotel, para lo cual se utiliz6 como muestra 400 personas entre clientes internos y
externos del hotel. La metodologia tiene un tipo cuantitativo, con un disefio no
experimental de nivel descriptivo-propositivo, dentro de ella se utilizaron instrumentos
como el cuestionario y la guia de analisis documental. Se planted la hipétesis que una
propuesta de benchmarking beneficiara el posicionamiento de marca en el Lucky Star
Apart Hotel. Los resultados de la investigacion distinguen que el hotel Lucky Star es
recordada por la marca, posicionandolo asi en el cuarto lugar. Gracias a los medios que
utiliza para publicitarse como el televisivo y la captacion de calidad que hace referencia
a la opinion global que el cliente tiene respecto a la excelencia que ofrece el Hotel Lucky
Star en base a su servicio de alojamiento, la captacion global se compone por varios
elementos siendo los primordiales los siguientes: la experiencia que tiene el cliente con
el hotel o con el servicio recibido. Se concluyo que la propuesta de Benchmarking
permitira la evolucion de la marca Lucky Star Apart Hotel, de tal manera que pueda ser

contemplada en el mercado chiclayano, logrando incrementar au posicionamiento.



Barretos, N., & Parco, K. (2014), en su investigacion titulada “Gestion estratégica
mediante el Balanced Scorecard para incrementar la rentabilidad de los minimarkets de
la ciudad de Huancayo”. Universidad Nacional del Centro del Pert. Huancayo- Peru.
Teniendo como objetivo determinar y analizar, cOmo una gestion estratégica por medio
del uso del Balanced Scorecard, incide en la rentabilidad de los Minimarkets de la ciudad
de Huancayo. Concluy6 que los minimarkets de la ciudad de Huancayo no hacen uso del
Balanced Scorecard o cuadro de mando integral para una herramienta de gestion
estratégica, por ende al aplicarse en el minimarket Merkalindo SAC definid estrategias
de formacion y crecimiento. La gestion estratégica ayudd a Merkalindo a dar estructura,
orden y procesos mejores organizados, donde los colaboradores de la empresa tienen un
alto grado de compromiso, motivacion, haciendo que la experiencia del cliente sea

satisfactoria.

Vasquez, H. (2017), en su tesis “El benchmarking y su influencia en la competitividad
en laempresa Inversiones Ferronor EIRL - Bambamarca 2016 (Tesis para optar el titulo
de Licenciado en Administracion). Universidad Sefior de Sipan. Chiclayo- Peru. Cuyo
objetivo general fue determinar si el benchmarking presenta influencia sobre la
competitividad de la Empresa Inversiones Ferronor EIRL - Bambamarca 2016; para lo
cual, la muestra estuvo conformada por un total de 10 colaboradores de la empresa. La
metodologia de la investigacion fue cuantitativa, con un disefio no experimental, de corte
transversal, y explicativa causal, para la investigacion se utilizo el instrumento del
cuestionario. La hipotesis fue: EI benchmarking influye de manera positiva en la
competitividad de la empresa que se esta realizando el estudio. El investigador concluye
que el benchmarking presenta una influencia significativa sobre la competitividad de la
empresa estudiada, aceptando de esta manera la hip6tesis. Los resultados indican que es
posible generar aprendizaje permitiéndole mejorar la competitividad de la empresa en
mencion. Los colaboradores son el punto de partida para llevar a cabo acciones
estratégicas, por ello tienen que encontrarse sumamente capacitados, para general un alto
nivel de competitividad. Esta investigacion se tomo en consideracion debido que se hace

uso del benchmarking aplicado a una empresa es por ello que servird como antecedente.



Chavez, D. (2017), en su tesis titulada “Propuesta de Benchmarking para mejorar la
Gestion de EMPSERGE Raraz S.A.C. 2017” (Tesis para optar el titulo de Licenciada en
Administracion y Negocios Internacionales) Universidad Privada Norbert Wiener. Lima
— Per0. Cuyo objetivo es proponer un plan de benchmarking competitivo para mejorar
la gestion de la Empresa de Servicios Generales (EMPSERGE) Raraz S.A.C. 2017, cuya
muestra lo conforman 30 colaboradores de la empresa. Se utilizara el sintagma holistico
y enfoque mixto, de tipo de la investigacion es proyectiva, con disefio no experimental,
cuyos instrumentos utilizados fueron el cuestionario y al guia de entrevista. No contiene
hipotesis por la naturaleza de la investigacion. Los resultados indicaron que los
trabajadores carecen de una adecuada informacion respecto al desarrollo de la
organizacion, ademas, existe carencia de un control por sobre las tareas que el personal
se encuentra desempefiando. El investigador concluye que: el benchmarking como
herramienta de continua investigacién y medicién de los procesos, busca que la empresa
logre llegar a los niveles mas altos en cuanto a estandares de servicio brindados. La
empresa Raraz, tuvo un cierto nivel de aceptacion de los servicios prestados a los clientes
en general, ya que no alcanzaban al grado de los lideres de su sector, por no realizar
estudio de mercado, mecanismos correctos de sus procesos, lo cual, el benchmarking no
solo evidenciara la comparacion con empresas competidoras de la mencionada, también
incluird rasgos del mercado, el cual influira en los distintos factores que influyen en cada

area de la empresa.

A nivel regional, Ruiz, H. (2016), en su trabajo de investigacion “Planificacion
Estratégica y Eficacia en Empresas Operadoras Turisticas del Distrito de Tarapoto,
2016”. Universidad César Vallejo. Tesis Posgrado. Tarapoto-Peru. Tendiendo como
objetivo establecer la relacion entre planificacion estratégica y eficacia en empresas
operadoras turisticas del distrito de Tarapoto, 2016. Concluy6 que, el 72% de las
organizaciones poseen un diagnostico como evaluacion para su gestion, por ello,
simplifica a una autoevaluacion para concretar los proceso y actividades en un periodo
de tiempo corto, el cual es considerado como fase de planificacion. El trabajo de
investigacion realizado concluye la realidad que se vive hoy en dia, no solo en Tarapoto,

si no, en toda la nacion. La autoevaluacién no solo debe hacerse en resultados negativos



0 ventas bajas, también es fundamental para el mantenimiento y equilibrio de algunos
procesos que auguran rentabilidad y produccion efectiva a la organizacion.

Debido a la naturaleza de la investigacion no se encontraron investigaciones a nivel
Regional sobre benchmarking, lo cual traera un punto de partida positivo a nivel

Regional debido que sera esta una investigacion pilar para futuras otras investigaciones.

A nivel Local, Villacorta, C. (2015), en su tesis “El benchmarking y su influencia en la
ventaja competitiva de las micro y pequefias empresas del sector comercio de prendas
de vestir en la ciudad de Tarapoto, 2015 (Tesis para optar el titulo de Licenciado
Administracion). Universidad Nacional de San Martin. Tarapoto — Peru. Que se propuso
el objetivo de determinar como influye el Benchmarking en la Ventaja Competitiva de
las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio de prendas de vestir en la ciudad
de Tarapoto, 2015, con una muestra de 64 empresas. La metodologia utilizada fue de
tipo cuantitativo con un disefio no experimental y con nivel descriptivo, para lo cual se
utilizé cuestionario y ficha de revision bibliografica. Se planted la hipdtesis existe
influencia significativa entre el benchmarking y la ventaja competitiva de las micro y
pequefias empresas del sector comercio de prendas vestir en la ciudad de Tarapoto-
2015. De acuerdo con los resultados encontrados vemos que para medir la influencia de
una y otra variable como podemos apreciar en el analisis de correlacion de Pearson es
de 0.834, este es mayor que 0.05, se encontrd una correlacion alta, directa y significativa
entre el benchmarking y la ventaja competitiva, esto nos dice que mientras mayor sea el
benchmarking mejor sera las ventajas competitivas. Se concluyé que, a fin de valorar el
nivel de benchmarking, se observa en dicho sector, en su dimensién de determinacién
del enfoque, entendimiento de la organizacion, establecimiento de los aspectos a
estudiar, determinacion del objeto de comparacion, en su dimension de realizacion y en
su dimensién de mejora del desempefio se posiciona en un nivel regular. Las micro y
pequefias empresas en todo el Perd tienen el 80% de contribucion tributaria al Estado,
el cual significa un porcentaje altisimo y mercado suficiente para profundizar las

diferentes herramientas a utilizar, de acuerdo al alcance que poseen.



Teorias relacionadas al tema, Definicion del Benchmarking. “El Benchmarking es
sencilla y unicamente, aprender de los otros. Identificarlos, estudiarlos y mejorar a partir
de los conocimientos ya adquiridos” (Boxwell, R. 1996, p.15) EI Benchmarking se basa
en identificar, analizar, estudiar y adoptar (a la realidad de la empresa), las mejores
practicas, para generar ventaja altamente competitiva frente a otras organizaciones.
Identificar dentro o fuera de la competencia, quienes poseen las mejores practicas que

generen mas y mejores resultados.

“Proponerse metas y objetivos haciendo uso de normas externas y objetivas, aprendiendo
siempre de los otros-aprendiendo cuanto y, quiza lo que es méas primordial, aprendiendo
como” (Boxwell, R. 1996, p.15). La forma en como se quieren llegar a los objetivos que
se plantean, es de suma importancia porque guia y orienta hacia donde se quiere llegar,

tomando como muestra a “los mejores”.

"El benchmarking es un procedimiento sistematico y continuo de evaluacion de los
productos, servicios y procedimientos de trabajo de diferentes organizaciones que se
contemplan como representantes de las mejores practicas"” (Spendolini; 1992). La virtud
empresarial que brinda el Benchmarking a una organizacion es el aspirar a un mejor
proceso, producto o servicio para incrementar los niveles de productividad, rentabilidad

o eficiencia en los multiples sistemas que maneja una empresa.

El benchmarking se refiere a una practica de andlisis y evaluacion empresarial que
permite ser Gtil a la economia. Existen diferentes variantes de analisis, pero
tradicionalmente se comienza del analisis comparado de resultados para después abordar
los procesos que los explican. (Alarco, 2013, p.75). El benchmarking es una herramienta
gerencial, en la que influye proporcionalmente las buenas practicas que se obtienen
gracias al andlisis del mercado, identificando a los competidores directos o lideres del

sector en donde se esta realizando la investigacion



De manera integral éste comprende la comparacion de resultados y la determinacion de
las brechas de desemperfio; posteriormente se deben analizar los procesos que los
explican y por ultimo se definen las acciones que se deben hacer de forma clave, para
mejorar el desempefio de nuestra organizacion en una perspectiva comparada. (Alarco,
2013, p.75) A lo largo de la gestion gerencial de las empresas, en reiteradas ocasiones
se ha visto involucrados problemas, situaciones criticas, inconvenientes,
complicaciones que han afectado procesos, productividad y hasta la rentabilidad de la
organizacion, en donde, al hacer un analisis imprevisto, sin bases metodoldgicas o de
acuerdo a un estudio estratégico no estructurado, no se encuentra cuél es el por qué, el
motivo o el sustancial argumento por el cual ha ocurrido tal circunstancia. Por ello, el
Benchmarking ayuda a descifrar las falencias con exactitud, en qué areas se encuentran

y el punto débil de la empresa.

El Benchmarking constituye un proceso sistematico y continuo que permite evaluar los
productos, servicios y los procesos de trabajo de las empresas que son identificadas como
representantes de las mejores préacticas en el mercado, con el fin de realizar mejoras
organizacionales (Alarco, 2013, p.84). En muchas empresas conocidas dentro de sus
mercados en donde se han establecido, como Starbucks, Nestlé, Coca-Cola y demas, el
Benchmarking ha sido un aliado para recopilar informacion de sus competidores, de un
modo en el cuél, ha mejorado y dar un alce importante tanto de manera interna como
externa, ya que el Benchmarking no solo evaltia la competencia, también, el &mbito
externo, es también propiedad de la herramienta gerencial, asi como también el analisis
interno y conocer cudl es el proceso y las falencias que se encuentran en las diferentes

areas de trabajo de la compaiiia.

Un modo riguroso de actuar para determinar, en base a un analisis comparativo, cuales
son los aspectos claves en los que se debe mejorar,adptar y sobresalir en una
organizacion (Alarco, 2013, p.84). Existen diferentes tipos de benchmarking que en la
continuacion de las teorias se detallara con precision los conceptos de aquellos y cuales

son las diferencias y aspectos que gesticulan cada uno. El Benchmarking comparativo
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es empleado para contrastar los procesos, sistemas, actividades entre una empresa

contra sus principales competidores o los lideres del mercado donde se ha posicionado.

Tipos de Benchmarking, Benchmarking Interno. Se relaciona con un Benchmarking
colaborador, es decir realizada dentro de la misma organizacion, gran parte de las
empresas en primera instancia realizan este tipo de Benchmarking, para determinar las
practicas <<del mejor en casa>>, para luego extenderlas hacia todos los grupos de la
organizacion (Boxwell, R. 1996, p.29). Es importante estudiar primero dentro de la
organizacién, mirar hacia los grupos o departamentos existentes dentro de esta, para
asi poder identificar debilidades y sobre todo las mejores préacticas, ya sean procesos,
organizacion o forma de trabajo. Esto permite trabajar de manera plena, sin misterios

y con informacién cien por ciento real, ya que son datos propios de la empresa.

“Permite al equipo de Benchmarking, desarrollar y acrecentar la base de conocimientos,
con ayuda de colegas de la misma organizacién, quienes no tendran reservas sobre el
hecho de compartir informacion”. (Boxwell, R. 1996, p.29). Este tipo de estudio genera
un tipo de retroalimentacion, dentro de la empresa, porque se estudian diversos casos,
se evidencian multiples fortalezas como también debilidades y se posee informacion

veraz.

Se apega a los diferentes modos de funcionamiento interno de los servicios de la
empresa. En este primer tipo, la organizacion pone en base a los andlisis comparativos
en sus diferentes areas o departamentos que existen en la empresa, para definir como
mejores estrategias pernotadas en la empresa, con vision para generalizar en el ambito
de estas. Tomando como ejemplo, dentro del area de recursos humanos se ajustara un
modelo eficiente de catalogacion de aquellos archivos dentro del area de Contabilidad.
(50minutos.es, 2016, p.7). Es el tipo de Benchmarking que conlleva mayor facilidad en
su realizacion. Esta clase de la herramienta gerencial investigada brinda grandes y
diversas ventajas a la empresa como un alto grado de conocimiento interno, fluidez de
la comunicacion, etc. Para especificar, es el andlisis de las técnicas empleadas por los

distintas areas de la empresa que ejecutaran actividades similares, pero conresultados
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diversos. La ventaja que posee el benchmarking interno es la no existencia de
confidencialidad, ya que sirve para la eficacia de la organizacion.

Benchmarking Competitivo. Este tipo de Benchmarking se dice que es el mas complejo
porque, como su nombre lo menciona, las empresas que se escogen como objeto de
estudio, no se encuentran normalmente interesadas en apoyar brindando informacion
sobre sus procesos, sistemas, funciones, etc., al equipo de investigadores del
benchmarking. (...) Por tanto el benchmarking competitivo connotiza la evaluacion de
funciones, procesos, asi como también actividades, incluso, productos que una empresa
ofrece al mercado, asi como organizaciones de servicios, midiéndolos a la par con sus
competidores y por tal motivo, incrementar los existentes en la organizacion con
estructura homogénea o superior de los objetos de estudio. (Boxwell, R. 1996, p.26). El
benchmarking tiene una ventaja muy competente para la alineacion y la mejora de los
procesos y diversos sistemas que conlleva una organizacion. Pero para poder medir y
saber la aceptacion y la posible introduccion a la empresa, debe ser catalogado de
acuerdo con las competencias organizacionales, investigar exhaustivamente las
fortalezas y debilidades que podria tener la aplicacién del benchmarking en la
compaiiia, para no finalizar en una resistencia al cambio por parte de trabajadores,
generando inestabilidad ain mas los procesos de trabajo y se vea afectado
negativamente la rentabilidad de la organizacion.

Enfoque en un producto/ servicio de la competencia. También llamado
«benchmarking de competidores», en este tipo de analisis de caracter comparativo, se
estructura en base de una empresa competidora que se encuentra dentro del mismo
sector, con el fin de poder analizar y estudiar su estrategia, sus potenciales estrategias en
los procesos, sistemas o actividades, asi como también de costos y tiempo de produccion,
del mismo modo, la atencion al cliente brindada, con aquel objetivo importante de
igualar o reforzar las estrategias que exige el cliente mayor recibido en la empresa y el
que podria incrementar la posicién en el mercado (50minutos.es, 2016, p.9). El tipo de
Benchmarking competitivo se podria calificar como una medida de calidad mucho mas
directa, ya que se toma las mejores practicas de nuestros competidores directos, los del

mismo sector, para que asi las mejores préacticas aplicadas en la empresa sean
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superadas, logrando asi la ventaja competitiva. El benchmarking competitivo es uno de
los més conocidos. La ventaja que le predomina es la variedad tan extensa que puede
tener al alcance una organizacion para mejorar las falencias que aquejan en su
actividad comercial, financiera, administrativa, etc. Puede investigar y hacer una
observacion de sus procesos a los lideres del mercado en donde se ha posicionado, El
benchmarking competitivo puede contener mucha informacion valiosa, donde se
aplicaria a la empresa moldeando ciertos rasgos, en donde la organizacién no genere
un impacto tan considerable a la gestion del cambio que conllevar a emplear esta
herramienta gerencial. Se basa en el estudio de la m&xima competencia y se puede
apreciar que este tipo de Benchmarking es el que mas se percibe, la informacion de
otras empresas que circula se hace muy generales y evita que se realice un

benchmarking mas integral.

Benchmarking Funcional. Comparacion de los procesos, este Ultimo tipo de
benchmarking tiene como base Unicamente en los procedimientos de la empresa que, por
su naturaleza genérica, son extrapolables a empresas de mercados en ocaciones muy
diferentes. De este modo, las organizaciones a las que se aplicara el benchmarking
funcional pueden derivar de diversos mercados, con tal de que se las califique como
lideres en su ambito. Se firma una colaboracion que genere la ventaja de la facilidad de
recoger informacion y del intercambio de las mejores practicas (50minutos.es, 2016,
p.10). La forma del Benchmarking funcional se basa simplemente en los mejores
procesos que otras empresas utilizan, son exitosas y pueden ser de interés para la
compaifiia, si se desea realizar un Benchmarking funcional, precisamente no tiene que
tomar las préacticas de las empresas del mismo sector, este es un proceso mucho mas

abierto a la realidad del mercado global.

El principal inconveniente de este método es la falta de concordancia entre las
estrategias, las culturas y los sectores de actividades, que pueden obstaculizar el proceso
de un benchmarking eficaz (50minutos.es, 2016, p.10). Como se estudia a

organizaciones muy diferentes en cuanto a servicios, procesos, cultura, las practicas
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pueden ser confusas al momento de aplicarse dentro de la empresa, sin embargo, la

informacion que se puede obtener es muy valiosa.

Benchmarking Cooperativo. A diferencia del benchmarking competitivo, que
normalmente se evalla de manera silenciosa y sin entregar informacion puablica, el
benchmarking cooperativo es abierto hacia medios de comunicacion o relacionados que
deseen averiguar sobre alianzas estratégicas que busca una organizacion. En ese sentido,
el benchmarking cooperativo, se trata de una empresa que desea mejorar un proceso,
actividad en particular, contactando a las organizaciones mejores dentro de su sector y
se formula la pregunta si es que se desea compartir conocimientos con el equipo de
investigadores de benchmarking (Boxwell, R. 1996, p.27). Normalmente en este tipo de
benchmarking, no solo se escoge a empresas directamente competidoras, lo cual genera
una ventaja al momento de recopilar informacion, ya que la cooperacion se convertiria
mas accesible al momento de realizar el plan. ElI benchmarking cooperativo sélo se
centra en una sola parte de la organizacion, se debe primero ayudar a encontrar el
problema a mejorar, ademas, las actividades del plan pueden ser puablicos, para

posteriores estudios, aprendizaje en especializaciones empresariales.

Benchmarking Colaborador. Al igual que el benchmarking cooperativo, aparenta ser
unas de las formas menos complejas de practicar dentro de una organizacién. Se define
como una herramienta en donde un conjunto de organizaciones colaboran conocimientos
y aspectos sobre un proceso o0 actividad especifica, esperando que todas ellas mejoren
basandose en lo que van a aprender. En algunas situaciones una empresa totalmente
independiente sirve como coordinadora, recolectora, distribuidora de datos y asesora de
este grupo de organizaciones. (Boxwell, R. 1996, p.28). Se tiene mucha similitud con el
benchmarking cooperativo, pero en este caso, la herramienta gerencial del
benchmarking de tipo colaborador, centra de manera macro sus necesidades, en donde
varias empresas de un sector pueden poseer dificultades en comun, pero el impacto que
genere en su empresa podria variar, de igual modo, seria una amenaza para la
organizacién. Por tal motivo, cada representante de las organizaciones se junta para

debatir y buscar a una empresa externa, que podria interactuar de asesora y
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coordinadora de las actividades de la investigacion a realizar, con el fin de que cada
empresa, adapte la mejora encontrada en su representada. Sin embargo, esto no tiene
que ser fluido ni tampoco ser parte de una posterior alianza, ya que se supone que son
empresas competidoras y cada una de ellas patenta las estrategias planteadas de
acuerdo a cdmo se daria la reaccion al cambio, la capacidad financieray la durabilidad

que tendré en el tiempo, con renovaciones y70 actualizaciones segln el mercado.

Objetivos del Benchmarking. “El objetivo principal del benchmarking que se podria
mencionar, es indagar en un sin fin de conocimientos, en donde, la formacién colectiva
y el conocimiento, conjunto a la experiencia de los demas competidores, logre ser usado
para ejemplo y objetivo para la mejora de las empresas” (Boxwell, R.; 1996; pag.) Esta
herramienta gerencial tiene un objetivo de caracter positivo, rentable y de mayor
proyeccion, ademés de ser constantemente cambio y renovado de acuerdo a las
tendencias o fluctuaciones que pueden ocurrir ya sea en el mercado laboral, en el sector
establecido o por factores externos, ajenos a la organizacién pero que influyen,
repercuten de algin modo u otro. La experiencia siempre es importante, siempre es
preciso y ayuda mucho en una organizacién saber cdmo lo hace tu competidor. Cual es
el ‘arma secreta’, cudl es ‘su jugada maestra’ dicho por muchos, pero investigado por
pocos. El benchmarking no sirve para copiar lo mismo de la competencia, es,
Ilanamente, una referencia cercana sobre la mejora que tanto se desea insertar ante una

deficiencia que se ha podido esclarecer, penetrar u encontrar en la organizacion.

Razones para practicar el Benchmarking. (1) Es un medio muy eficiente de insertar
mejoras. Los directivos pueden aprender mas, por medio de esta herramienta, ya que
pueden eliminar viejos procesos no identificados, que afecten a la organizacion.
Beneficia a los directivos y a la organizacion, utilizando nuevo proceso que
anteriormente se hayan aplicado en otras empresas, adaptandola a la realidad y cultura
de la organizacion. Es importante identificar los procesos o actividades que recién
directamente a la organizacion, para asi corregirlo o tomar otras buenas practicas ya
existentes para ser adaptada a los procesos y cultura ya existentes. (2) Genera apoyo a

la empresa en insertar estartegias en el menor tiempo posible (Boxwell, R. 1996, p.17).
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El tiempo es ahora un factor tan importante en la competencia, por ello los directivos
buscan estudiar y aplicar de manera constante, buscan medios para hacer mejor y
rapidamente las cosas. Cada dia jugamos contra el tiempo, ya que el mercado avanza a
pasos agigantados, sin esperar nada, por eso es de suma importancia encontrarse en
una constante de cambios, un pensamiento de Benchmarking maduro dentro de una

organizacion, le permitira desarrollarse mejor y mas rapidamente.

Aspectos del benchmarking. El benchmarking tiene algunos aspectos que se necesita
revisarse para poder analizar mejor y por ello, sumar importancia de la herramienta para
la mejora de las diversaspracticas. Los aspectos que se tiene que analizar es la calidad,
la productividad y el tiempo. Segun Spendolini (2005), los aspectos del benchmarking
son: (a) Calidad; al momento de tomar la decision de insertar una estrategia sobre este
aspecto, se tiene en cuenta varias acciones tanto de planificacion, analisis y organizacion.
De esta manera se responde a los puntos planteados de aprendizaje, que son dirigidos
para utilizar e implementar actividades estratégicas en las diferentes jefaturas de la
empresa. (b) Productividad: Este aspecto hace referencia a la localizacion del éxito en
cada departamento que son parte del control de los recursos que ingresan a la
organizacion, también significa la cantidad de produccion o el consumo para la
elaboracién de estos. (¢) Tiempo: Significa el objetivo de desarrollo del sector en los
ualtimos afos. Influye potencialmente en todas las areas de la organizacion, tales como
administracién, ventas, produccién, logistica, etc. de acuerdo a ello, se consigue una

mayor productividad.

Evaluacion del benchmarking. “Con el benchmarking se tiene como objetivo entregar a
la empresa una superioridad ante sus competidores y traspasar la situaciéon acutal
empresarial” (Boxwell, R. 1996, p.18). Se genera competitividad a partir de la

aplicacion de diferentes fases que se presentan dentro del benchmarking.

Es un proceso completo y de caracter paulatino empleado con el fin de poder valorar
aquellos productos, procesos o servicios en las diferentes empresas reconocidas como

las mejores en cuanto al desarrollo de practicas de calidad, para que, a partir de estas,
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poder generar mejoras organizacionales (Alarco, G., 2013, p.84; Gémez, R., &
Gonzélez, V., 2013, pp.11-14 y Brenes, L., 2012, p.79). El proceso nos guia paso a
paso, cual es el procedimiento para realizar la mejora continua, especificando las
acciones que se tomaran en cada fase que se presente. (1) Fase de Planificacion. La
primera fase del benchmarking, necesita el poder de estudiar y analizar las actividades,
proceso o sistemas que se ha identificado para realizar la herramienta gerencial, después
de ello la organizacion depende de ciertos rasgos positivos para asegurar que la practica
de la herramienta gerencial se planifica, de modo que la ejecucion sea fluida y conlleve
a mejorar el aspecto que se eligié (Boxwell, R. 1996, p.48). Planificacion: Planificar es
lo primero que cada organizacién debe plantearse, es punto importante y de partida,
porque se crea un pensamiento sistémico, que analiza y estudia cualquier tipo de
procesos y actividades dentro de una empresa, por medio de este analisis se identifica
como se va a trabajar y que acciones se van a tomar para realizar el cambio.

La finalidad de esta fase es la de definir lo que realmente se desea investigar de una
compafiia. Este objetivo debe de ser viable y factible, debido a que, si se amplia
demasiado el ambito de estudio, el margen de error se incrementa (Gémez, R., &
Gonzélez, V., 2013, p.11). Esta fase es fundamental porque aqui se estableceran las
bases en las que se trabajaran, si este proceso no se lleva a cabo de la manera correcta
se generara complicaciones durante el todo el proceso realizado. (2) Fase de Analisis.
La fase de analisis permite observar y estudiar la informacion de los objetos de estudio,
la adquisicion y el andlisis de datos en el mundo real, son un arduo trabajo, ya que no
son tareas discretas y secuenciales. En esta fase, se empieza a extraer los beneficios
reales del proceso del benchmarking, de tal manera que los procesos de gestion que se
han logrado para determinar y detallar aquellas respuestas entregadas que son la parte
mas valiosa de la investigacion (Boxwell, R. 1996, p.99). Esta fase es muy importante
al igual que todas, sin embargo, es donde se dimensiona las capacidades a investigar
para su posterior investigacion y recoleccion de datos. Se puede determinar que, en la
segunda fase del benchmarking, se observa y se compara la informacion, sintetizado de
acuerdo a los instrumentos que se utilizo en la investigacion. Por dltimo, se puede

mencionar, que esta fase es la de mayor cuidado y contenido ético, ya que se debe
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respetar la informacion brindada y asegurar que no se divulgue, ni sea utilizado para
otros fines no informativos e ilegales.

Consiste en identificar todas aquellas practicas que realizan cada uno de los socios y los
competidores, que pueda ser de utilidad para la compafiia. Cada uno de los resultados
que se pueden obtener, son capaces de determinar si se cuenta con aspectos negativos,
al mismo tiempo, pueden ser de carater positivo, dando asi un entendimiento razonable
que las practicas del accionista superan las personales.(Gomez, R., & Gonzélez, V.,
2013, p.14). Determinar lo mejor dentro de nuestra competencia, comparandolo con la
realidad de la organizacion, es importante detallar los procesos claves que generan la
competitividad para asi adaptarlas y mejorarlas. (3) Fase de Integracion. Si ha
planificado anteriormente y realizado adecuadamente el estudio de benchmarking, se
habra creado un sentido de cambio desde el principio del proceso. Esta implicacion de
personal en los procesos de benchmarking es uno de los aspectos mas potenciales de la
herramienta gerencial. Minimiza la resistencia al cambio, ya que los implicados en el
proceso, constantemente van comunicado sobre los futuros o posibles cambios que se
realizaran (Boxwell, R. 1996, p.112). Un aspecto fundamental es el compromiso y el
sentido de pertenencia por parte del todo el personal implicado. Como equipo de
investigacion, se tiene que evaluar, pensar y crear escenarios sobre que grupos dentro
o fuera de la organizacion puedan verse afectados por cualquier cambio que resulte del
plan que se realice, de no ser asi, estos grupos pueden impedir el proceso de cambio al
verse afectados.

Dentro de este proceso se fijan cada uno de los objetivos en funcién a los hallazgos
obtenidos en las fases anteriores. Dentro de esta fase, es importante corroborar que
cuando se tenga ya formalizado y estructurado cada uno de los componentes del
benchmarking, es necesario realizar un informe en el que se ponga a conocimiento del
socio, acerca de las decisiones a las cuales se ha llegado. De esta manera, resulta de suma
importancia el poder establecer estrategias y vias de comunicacion, en el que prevalezca
la iniciativa por el cambio a base del conjunto de préacticas seleccionadas, y en base a
ello, poder explicar al socio, respecto de las formas con las que se esperan llegar hacia
ellas (Gomez, R., & Gonzélez, V., 2013, p.12). Cuando ya se obtuvo la informacion,

analizando toda la empresa, se prosigue con la fijacion de objetivos de acuerdo a todo
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lo encontrado, que luego seran comunicados a toda la empresa para ser implantados.

(4) Fase de Accidn. “De acuerdo con el seguimiento del plan se introduce aspectos que
requiere el benchmarking: Acciones detalladas, revisiones de programas de los
progresos y recompensas por ejecucion por éxito” (Boxwell, R. 1996, p.114). La fase de
accion es punto clave para el cambio, ya que, se podria decir, que aqui se lleva a cabo
todo el proceso, es tomar todo lo que se tiene “escrito en el papel”, a acciones claves,
es decir llevar a cabo. Dentro de la cuarta dimensién, el objetivo primoridal es la de
convertir todos aquellos teorias funcionales en acciones. En un comienzo, se plantearian
y ejecutarian planes de acciones. Constara en la realizacion de planes de accion donde
se detalle el método, las estrategias a utilizar y cuél es el desarrollo de estas (Gomez, R.,
& Gonzélez, V., 2013, p.14). Desplegar todo a acciones, todo se resume en las acciones
que se realizaran, para algunas organizaciones esta fase se vuelve complicada, ya que
se necesita la participacién y compromiso de todos en la empresa, las acciones son

puentes que nos llevaran de la situacion actual a la situacion deseada de la empresa.

El futuro del benchmarking. Los directivos que vienen logrando realizar un verdadero
benchmarking y posean aquellos quiza algunos puntos, procesos, sistemas u area valiosa
de benchmarking para compartir, tendrdn una oportunidad asegurada de obtener la
cooperacion de las potenciales empresas objetivo que hayan elegido. Otro asunto que se
convertird muy importante y generoso es el de las comunicaciones entre organizaciones.
Es imperativo que no se malemplee el benchmarking para engendrar cooperacion entre
empresas que supuestamente, deberian competir entre si. (...) Lo que caracteriza al
benchmarking y, ademas, lo convierte en una herramienta potencial, es la interaccion
viva y en tiempo real entre personas inteligentes con excelentes ideas. Por otro lado, el
benchmarking tendra cierto protagonismo dentro del sector publico, aungue la falta de
competencia esté mucho mas marcada en el sector privado. Sin embargo, la necesidad
de hacer las cosas, procesos o sistemas, mas rapido, mas barato, el benchmarking es una
herramienta natural para las mejoras, promoviéndose asi el impacto que conlleva el
benchmarking en el sector publico, notificandose que es lo que verdaderamente se puede
lograr con nuestros impuestos. Es un empefio al que puede ayudar mucho el

benchmarking (Boxwell, R.; 1996; pag. 144; 145). Hace diez afios, la innovacion no
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tenia un espacio auténomo dentro de la organizacion, no existia un jefe de innovacion
0 un gerente de tal nombre encargado de tal area. Ahora hoy en dia, la transformacién
digital ha logrado impactar en cada organizacion, se ha vuelto una tendencia global
que es necesario implantar en la empresa. De igual modo, las herramientas gerenciales
que se tiene hoy en dia, se tiene la obligacion de implementar en la organizacion de
acuerdo a las necesidades a saciar o problemas que se estan apareciendo. El
benchmarking ha logrado por mucho tiempo corregir y mejorar aquellos procesos que
se tenia con incongruencias, igualando y muchas veces hasta, superando lo estudiando

y comparado con las empresas competidoras de algin sector o industria.

Tres criticas habituales al benchmarking. (1) Espionaje. — Muchos empresarios de
Norteamérica tienden a resistirse a incluir sus organizaciones lo que ellos tratan de llamar
como espionaje empresarial o industrial. En el pais del sol naciente, la investigacion
acerca de la competencia forma conceptos y es participe del puesto de cualquier gerente
o director. Este aspecto contribuy6 al disparo japonés en materia de dominio industrial,
sectores como autos, electronica equipos domésticos y muchos mas. (2) Copia. — Otro
mal concepto que se le da al benchmarking, mencionando que la innovacion no tiene
lugar y al pasar el tiempo es perjudicial, tanto para la empresa, como para el sector
mismo. El benchmarking, logra que los gerentes, directores de las organizaciones
aprendan, métodos totalmente nuevos, formas de pensar muy diferentes a los que poseen.
Ademas, no se centra en los competidores, el objetivo final es como adaptar tales
conocimientos, en acciones proyectadas. (3) No inventado aqui. - Critica mal
fundamentada que para la bisqueda y la aplicacion de la herramienta gerencial del
benchmarking. Muchos gerentes y directores comentan y aseguran que el término es una
respuesta que poseen para conocimientos, procesos o actividades que tienen puento de
partida o creacion, fuera de sus empresas. Esta critica no es una razon concreta para no

practicar el benchmarking. (Boxell, R.;1996)

Gestion estratégica. La procedencia u origen también Ilamado de la gestidn estratégica
en laempresa, es el maniobro dentro del mercado de las oportunidades que se encuentran

en el sector y la capacidad de involucrar y aprovechar estos. El margen de manejo en el
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entorno, incluye ajustar y acoplar a la empresa de su entorno y competencias estratégicas.
(Prieto, A.; 2003; péag. 8). Se puede afirmar que la gestion estrategica es una
herramienta que analiza el entorno de la organizacion, investiga y estudia los pros y
contras que podria existir, ya sea para aprovechar o contrarrestar dichos elementos
respectivamente.

En la teoria general se define como un modelo de figura el cual muchas veces tinde a ser
de rasgos gréaficos, torneando un curso sobre actividades o procesos que se relacionan
para llegar a un objetivo. La tal Ilamada gestion estratégica, posee una coordenada
primordial para el cliente, por ello, se encuentra cercado de muchas cuspides que
constituyen el pilar de la gestion estratégica integral, conocida como GESI (Riascos, J.,
2011, p.67). El gran reto que toda empresa debe planificar y difundir a su
colaboradores, asesores externos y personas que laboran para el bienestar y
productividad de la organizacion, es el objetivo, la mision que tiene la empresa, cual es
su propésito y el por qué ha sido creado, con requerido nombre, en distinguido sector,
y qué es lo que ofrece con diferenciacion en el mercado. Todo lo mencionado, debe estar
estipulado en las politicas de la empresa y detallando los procesos gque se requieren

para el cumplimiento de su estrategia gerencial.

Ello se encargard de sensibilizar, culturizar la filosofia estratégica, crear escenas y
también un juicio estratégico, concepto en los objetivos y propositos realizados, la
elaboracidn y determinacion de cada una de las estrategias, planes estratégicos estructura
organizacional e indicadores estratégicos (Riascos, J., 2011, p.67). Anteriormente dicho,
la gestion estratégica fija objetivos que se vuelven en las consecuentes habilidades y
decisiones que se tomaran para el logro de dichos objetivos. Las actitudes y las
cualidades que tenga un gerente competente serviran de vital importancia para que las
estrategias sean planteadas de acuerdo a la vision de la organizacion, hacia dénde
desea llegar y cudles son las estrategias para llegar a ella, basados tanto en la mision

y valores de la empresa.

Prieto, L. (2011) citado por Brume, M. (2017), afirma que la gestion estratégica es la

herramienta fundamental para el andlisis asi como para la tasacion de los estados reales
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en la organizacion, causa de que facilita la direccion de la empresa, el poder progresar
aquellos procesos de distincion, planteamiento y valuacién de estrategias alternas gratas
para la organizacion, de acuerdo a su vision y asemejandose a su propdsito empresarial,
originando la optimizacion de los bienes que se posee dentro del area de produccién. La
variable gestion de estrategias sera medida con las etapas de la gestion estratégica:
Analisis de la empresa medida con (anélisis interno y andlisis de su entorno),
Estrategias medida con (capacidad de la organizacion y definicion de las estrategias),
Planificacion estratégica medida con (Toma de decisiones y Disponer de un sistema de
informacion), Implementacién medida con (Comunicar con claridad y la implicacion de

los profesionales) y Control y seguimiento que sera medido con (gestion operativa).

Niven, L. (2002) citado por Brume, M. (2017), opina que la popularidad y logro de la
gestion estratégica ha sido determinado la falta de acuerdo de la junta directiva hacia la
direccion general. También, se puede descubrir que es parte de una ayuda sistémica que
tiene inicio y aceptacion de la planificacion estratégica y los recursos necesarios para
insertar y crecer los sistemas de gestion. Un aspecto sobresaliente para esclarecer en la
resolucién de la teoria relacionada al tema, radica en que la gestion estratégica es
responsabilidad de la junta directiva y la gerencia. Pero no sélo es un proceso gerencial,
de altos mandos, el cliente interno de la empresa estad comprometido y debe estar a la
par con las acciones tomadas, ya que los colaboradores son los que solucionan, realizan
y perfeccionan el cambio o la implantacion de la estrategia formulada, con sus

diferentes puntos de vista, reclamos, criticas, opiniones, etc.

Arroyo, L. (2012, citado por Brume, M., 2017), menciona que el coaching eficaz
suministra y contrarresta debilidades, donde a los colaboradores se le ofrece una
motivacion que promueve a entregar mucho mas, mostrando ante el publico y general,
como un grupo sélido, donde forma equipo de trabajao mancomunado Yy estratégico,
yendo hacia un objetivos comun, crecimiento empresarial e individual. La gestion
estratégica se simplifica en un trabajo en conjunto, en equipo, un trabajo en que,
mancomunadamente, se logre los objetivos empresariales y de igual manera, obtenga

una satisfaccion pertinente para los colaboradores. La empresa debe dar comunicacion

22



asertiva y repetitiva, siempre afianzando y reteniendo al cliente interno, ya que su
prestacion de servicios, si tiene resultados fructiferos, seran candidatos idoneos, para
promover en sus distintas areas de trabajo, dando participacién mas allegada en las
decisiones estratégicas que tiene que ser tomadas para la superioridad de la empresa

en el sector posicionado.

Evaluacion de la gestion estratégica. Es el instrumento empleado para el anélisis y la
valoracion del estado en el que se encuentra actualmente una empresa, puesto que
permite a la alta gerencia llevar a cabo el desarrollo de procesos de distincion,
planteamiento y valuacion de estrategias alternas gratas, conllevando a la generacion de
resultados, tales como la optimizacion de cada uno de los diferentes recursos con los que
se encuentra dentro de su unidad productiva (Prieto, A., 2011, citado por Brume, M.,
2017 y Lana, L., 2008, citado por Brume, M.,2017) La Gestidn estratégica posee una
serie de fases que se deben seguir para el cumplimiento y post orden, control y
evaluacion que se tendré que realizar. Ademas, a través de ello, se infiere que el logro
de los pasos para desarrollar una gestion estratégica, debe ser implementado en las
siguientes bases, llamados como dimensiones o indicadores: (1) Analisis de la empresa.
Consta del andlisis en la organizacién, tanto de forma interna como externa. (a) El
diagndstico interno: Dentro de este punto, se manifiesta que el analisis de cada una de
las actividades, tienen que convertirse en cada una de las especificaciones en la empresa,
su cultura. (Prieto, A., 2003, p.15). Basado en identificar las falencias y capacidades,
para poder mejorarlas y adaptarlas al mundo empresarial competitivo, es decir mejorar
puntos débiles y aprovechar las virtudes. (b) Anélisis del Entorno: Tiene como objetivo
el poder definir todos los factores que podran ser considerados como amenazas y también
oportunidades. De acuerdo con las oportunidades, significa las peculariedades que se
encuentran fuera de una organizacidon, que tengan terminacién favorable con los
objetivos de la empresa, mientras tanto, las amenazas, se consideran las peculiariedades
que coaccionen las actividades y decisiones de la empresa. De acuerdo a los objetivos
planteados y su plan empresarial, la empresa tiene que utilizar y hacer valer las
oportunidades, sin embargo, las consecuencias de las amenazas deben ser

contrarrestadas por la organizacion. (Prieto, A., 2003, p.15). Se considera un analisis
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basado en la matriz EFE, es fundamental identificar posibles oportunidades y amenazas
ya que perite una vision del futuro con acciones a tomar para lograr la competitividad.
(2) Estrategias. Se debe ser muy claro en que la gestion de estrategias incluiria una
divulgacion de la realizacion de estas, al mismo tiempo, debe ser ordenada, tanto como
en el sector que se encuentra, como en la utilizacion de las herramientas gerenciales,
sistemas y procesos, ademas de tecnologia, para poder concluir en la consolidacién de
estrategias, de tal repercusion de alta competitividad en el mercado. (Prieto, A., 2003,
p.17). Esto significa a elegir el formato en la que, como organizacion, elegimos
competir, las estrategias dentro de una organizacion generan o proporcionan direccion
y es una guia de como se realizaran las acciones, como también que acciones no
realizar, las estrategias de igual forma cuentan con un proceso que debe ser minucioso
ya que éste es un intermediario para llegar a los objetivos que se propone en la
organizacion. (3) Planificacion estratégica. En esta antepenudltima dimesion: la
formulacién de estrategias, ya sean gerenciales, del mercado y de las funciones en cada
area de la organizacion, deben ser socorridas por las herramientas de gerencia, de gestion
y afines que la empresa conozca y tena facilidad de su ejecucion. En la fase de
planificacion estratégica, se enfatiza un proximo paso de seguimiento en la concretacion
de los objetivos en una organizacion. Tiene lugar entre los objetivos de la empresa y el
concepto de los servicios que se ofreceras. La pregunta base para contestar a todo esto
es como realizarlo. (Prieto, A., 2003, p.19). Se pone en practica las actividades tomadas
por decisiones gerenciales donde se escogera cuales estrategias son necesarias y Unicas
para la obtencién de resultados éptimos y otorgaran rentabilidad en las empresas.
Posteriormente, se ejecuta los cambios que pueden impactar en la organizacién. Cada
cierto tiempo se debe llevar un control y una reformulacion de las estrategias para que
no queden en el absolutismo y no sean competentes en el mercado. (4) Implementacion.
En la fase de implementacion se da una definicién, del origen racionalista de la empresa,
en donde se puede conceptualizar que la gestion de estrategias terminaen la fase de
disefio del proceso estructural. La otra cara de la moneda es que siempre habrd, ya sea
mayor, como también menor diferencia comparando la estructura realizada en un disefio
organizacional com la que verdaderamente se desarrollard. Se denomina a la fase de

implementacion como el empiezo del plan de accion, es decir, de su planificacion hacia
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su funcionamiento en si. (Prieto, A., 2003, p.27) Punto de partida de los lineamientos
ya ubicados e investigados, para afrontarlos con el objetivo de efectuar estrategias que
la empresa mantiene retenida. Concluyendo la implementacion de la estrategia, se hace
énfasis en la comunicacion continua hacia el personal, ya que asesorar y capacitar al
cliente interno sobre los posibles cambios que podrian repercutir en sus areas de trabajo
es fundamental para que puedan estar preparados, instruidos y tengan una mayor
flexibilidad para adaptarse al cambio. (5) Control y seguimiento. Se determinan los
mecanismos de control y seguimiento. La gestion concluye con un proceso de control
veraz y centrado en el &rea de operaciones de una empresa. Los elementos que
constituyen la organizacion sujetan, de manera constante, decisiones tomadas que
influyen al area de operaciones como asi, de toda la empresa (Prieto, A., 2003, p.28). El
tema del control y seguimiento no se deja de lado ya que permite verificar si todo lo que
anteriormente se realiz con éxito. El seguimiento que se debe seguir a la estructura
implantada tiene que ser periddica y evaluada paulatinamente, para poder reformar,
reestructurar o reformular la estrategia ya implantada. Si es que los resultados no son
los esperados, se llevara a cabo una “’vuelta a la partida’’ del proceso estratégico, en
donde la organizacion coordinara, organizard y efectuara cambios para mejorar la

estructura ya implantada.

Formulacion del problema general: ;De qué manera lograra un plan de Benchmarking
mejorar la gestion estratégica en el Cumbaza Hotel y Convenciones, Tarapoto 2018?, asi
como los problemas especificos: ¢Cual es el estado de planificacion del benchmarking
en los hoteles: Cumbaza Hotel y Convenciones, DM Hoteles, Fatima Inn Hotel, Tarapoto
2018?, ¢ Cual es el estado de analisis del benchmarking en los hoteles: Cumbaza Hotel y
Convenciones, DM Hoteles, Fatima Inn Hotel, Tarapoto 20187?, ;Cudl es el estado de
integracion del benchmarking en los hoteles: Cumbaza Hotel y Convenciones, DM
Hoteles, Fatima Inn Hotel, Tarapoto 2018?, ;Cual es el estado de accion del
benchmarking en los hoteles: Cumbaza Hotel y Convenciones, DM Hoteles, Fatima Inn
Hotel, Tarapoto 20187 vy, ¢Cudl es el estado de la gestion estratégica en el Cumbaza

Hotel y Convenciones, Tarapoto 20187
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El presente trabajo se justifica de manera tedrica ya contribuye y reafirma las teorias de
benchmarking basados en Boxwell, R. (2013) como autor principal y gestion de
estrategias basandose en Prieto, A. (2003) como autor principal, con ellos se espera
aportar y afirmar estas teorias que de alguna u otra dan sustento a la investigacion y
también da cabida a el objetivo de la presente investigacién que es mejorar la gestion
estratégica con la herramienta del Benchmarking, lo cual se usard para encontrar y
comprender en que aspectos mejorara ya sea de manera positiva o negativa del Cumbaza
hotel y convenciones, Tarapoto, 2018. Justificacion practica. Este trabajo se justifica de
manera practica, con la intencion de elaborar un plan basado en la herramienta del
Benchmarking (Plan de benchmarking) para mejorar la gestion estratégica, ya que
existen posibilidad que esté plan posiblemente mejore las estrategias de manera
adecuada del Cumbaza Hotel y convenciones SAC de la ciudad de Tarapoto; una
caracteristica en la empresa es que los problemas de rentabilidad son evidentes, es por
ello que esta investigacion se realiza con el objetivo mejorar las estrategias utilizada
frente a los competidores. Justificacion por conveniencia. Este trabajo también se usara
como alternativa de solucion ya que existen problemas en la gestion estratégica del
Cumbaza Hotel y convenciones de la ciudad de Tarapoto, y con este plan se lograra
mejorarla. Es valido y viable ya que se tendré acceso a toda la informacion que servira
para el desarrollo y el cumplimiento del objetivo, ya que estos datos conseguidos valdran
a la empresa como un comienzo para ampliar la informacion sobre competidores, dado
que actualmente no se ha hecho ninguna propuesta de benchmarking. Es posible que la
propuesta sirva como solucion dentro de la empresa que esta informacion, en cualquier
momento, tener alguna mejora en las estrategias utilizadas para evitar que los
competidores se proyecten mas en el mercado. Justificacion social. Este trabajo de
investigacion tiene justificacion social, ya que aportara con una nueva propuesta de un
plan basado en la herramienta del Benchmarking (Plan de benchmarking) para mejorar
la gestion estratégica del Cumbaza Hotel y convenciones De la misma manera, esta
propuesta se divulgara de forma continua para directivos y también para trabajadores del
hotel, mejorando las capacidades de la empresa y sus estrategias, conllevando a esto a la
mejora rentable y llegar a las metas propuestas. Justificacion metodoldgica. El presente
trabajo se sostiene de un aspecto metodoldgico debido a que la investigacion es
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cualilativa. Segun Stake, R. (1995) en su libro The Art of Case Study Research,
menciona que las investigaciones con modelo cualitativo, habitualmente necesitan que
las interpretaciones de la investigacion esan hechas por personas mas responsables,
ademas que estén dentro del trabajo de campo, emitiendo observaciones, al igual que
juicios peculiares, realizando andlisis y sintetizando toda la informacion, concluyendo

con su conciencia, razén y sensatez para la realizacion certera de la investigacion.

Ademas, tiene un disefio de investigacion de estudio de caso. Segln Yin, R. (1994),
menciona que un estudio de caso normalmente se considera ques es una investigacion
mucho mas practica, en la cual estudia fendmenos actuales y modernos de acorde al
contexto de la existencia real, especifiando si no son tan claros los limites entre aquellos
fendmenos y el contexto mismo. La investigacion sobre estudio de casos, da un término
totalmente distinto en donde existen variables mucho mas centradas en el interés, dando
como resultado, diversas fuentes de las evidencias, con informacion que deberian
juntarse, coincidir en una forma triangular. El estudio de caso se aprovecha de un anterior
desarrollo en sugerencias tedricas en la cual la recoleccion asi como el anélisis de datos,

se interpretan en aspecto de guia para la investigacion.

Objetivo general, propuesta de un plan de Benchmarking para mejorar la gestion
estratégica del Cumbaza Hotel y Convenciones, Tarapoto, 2018. Como objetivos
especificos, (1) Analisis y propuesta de planificacion de Benchmarking en los hoteles:
Cumbaza Hotel y Convenciones, DM Hoteles, Fatima Inn Hotel, Tarapoto, 2018. (2)
Estudio y propuesta de analisis de Benchmarking en los hoteles: Cumbaza Hotel y
Convenciones, DM Hoteles, Fatima Inn Hotel, Tarapoto, 2018. (3) Analisis y propuesta
de integracion de Benchmarking en los hoteles: Cumbaza Hotel y Convenciones, DM
Hoteles, Fatima Inn Hotel, Tarapoto, 2018. (4) Analisis y propuesta de accion de
Benchmarking en los hoteles: Cumbaza Hotel y Convenciones, DM Hoteles, Fatima Inn
Hotel, Tarapoto, 2018. (5) Analisis de la gestion estratégica en los hoteles: Cumbaza

Hotel y Convenciones, DM Hoteles, Fatima Inn Hotel, Tarapoto, 2018.
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Il. METODO
2.1. Tipo y disefio de investigacion
El presente trabajo se sostiene de un aspecto metodoldgico debido a que la
investigacion es cualilativa. Segun Stake, R. (1995) en su libro The Art of Case Study
Research, menciona que las investigaciones con modelo cualitativo, habitualmente
necesitan que las interpretaciones de la investigacion esan hechas por personas mas
responsables, ademas que estén dentro del trabajo de campo, emitiendo observaciones,
al igual que juicios peculiares, realizando andlisis y sintetizando toda la informacion,
concluyendo con su conciencia, razon y sensatez para la realizacion certera de la
investigacion. Lo que podriamos mencionar que caracteriza a un estudio de modelo
cualitativo es que las preguntas de la investigacion, son dirigidas a casos, fendmenos;
buscando relaciones previstas. Las variables tienden a poseer o se definen mejor dicho
por criterios de la propia experiencia del investigador que por algun criterio de
operatividad. Por otro lado, las situaciones, opiniones y condiciones para la
realizacién de la investigacion, no se controlan por los investigadores. Finalmente, la
principal definicion y variacion ante una investigacion cuantitativa, es que un estudio
cualitativo, el investigador implementa relatos para entregar a la persona que
visualiza la investigacion, una oportunidad de comprension del estudio de caso mucho

mas ordenada, facil de entendimiento, ya que se basa mucho més en la experiencia.

Ademas, tiene un disefio de investigacion de estudio de caso. Segun Yin, R. (1994),
menciona que un estudio de caso normalmente se considera ques es una investigacion
mucho mas préctica, en la cual estudia fenémenos actuales y modernos de acorde al
contexto de la existencia real, especifiando si no son tan claros los limites entre aquellos
fendmenos y el contexto mismo. La investigacion sobre estudio de casos, da un término
totalmente distinto en donde existen variables mucho mas centradas en el interés, dando
como resultado, diversas fuentes de las evidencias, con informacion que deberian
juntarse, coincidir en una forma triangular. El estudio de caso se aprovecha de un
anterior desarrollo en sugerencias tedricas en la cual la recoleccion asi como el andlisis
de datos, se interpretan en aspecto de guia para la investigacién. Este estudio se centra

Gnicamente en el objeto de estudio, observa directamente en su forma natural al
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problema, asi poder identificar caracteristicas y recopilar informacion veridica, para
llevar a cabo el anélisis de dicha informacién, es importante mencionar que este

disefio tiene multiples fuentes de evidencias por ello se debe realizar de forma objetiva.

Su esquema puede representarse de la siguiente manera:

Ra \
P-— == > Rc
Vt /
En donde:
Ra = Gestion Estratégica
Vi = Teoria de como implementar un plan de Benchmarking
para mejorar la Gestion Estratégica (Boxwell 1996).

P = Propuesta del plan para mejorar la gestion estratégica
Rec = Mejora de la Gestion Estratégica

2.2. Variables, Operacionalizacion

Variables
Benchmarking
“El Benchmarking es sencilla y unicamente, aprender de los otros. Identificarlos,
estudiarlos y mejorar a partir de los conocimientos ya adquiridos” (Boxwell, R. 1996,
p.15)
Gestion estratégica

La procedencia u origen también Ilamado de la gestion estratégica en la empresa,
es el maniobro dentro del mercado de las oportunidades que se encuentran en el sector y
la capacidad de involucrar y aprovechar estos. EI margen de manejo en el entorno,
incluye ajustar y acoplar a la empresa de su entorno y competencias estratégicas. (Prieto,
A.; 2003; pag. 8).

29



Tabla 1. Operacionalizacion de las variables

Variabl Definicion Definicion Di , indicad Escala de medicion
ariapbles conceptual operacional Imensiones naicaaores
La variable
Benchmarking sera Determinar en dénde y cuél sera el
medida con las etapas: Fase de Planificacion objeto a estudiar el benchmarking.
Fase de Planificacion

“El  Benchmarking es
sencilla 'y unicamente,
aprender de los otros.
Identificarlos, estudiarlos

medida con (Determinar a
qué se le va a efectuar el
benchmarking y formar
un equipo), Fase de

Fase de analisis

Crear un equipo de trabajo.

Recopilar y analizar la informacion

Benchmarking y mejorar a partir de los andlisis medida  con Fase de integracion Integrar a los socios Nominal
conocimientos ya (Mitificar los socios),
adquiridos” (Boxwell, R. Fase de integracion Fase de accién Propuesta de plan de accién
1996, p.15) medida con (Recopilar y
analizar la informacion)
Fase de accién medida
con (Propuesta de plan de
accion).
La variable Gestion de
estrategias sera medida
cont_lgs etapas detlat, . Anaélisis interno
gestion estratégica: Alici e :
La procedencia u origen  Analisis de la empresa Analisis de la empresa Analisis de su entorno.
también llamado de la medida con (andlisis
gestion estratégica en la interno y analisis de su ] Capacidad de la
empresa, es el maniobro  entorno), Estrategias Estrategias organizacion.
dentro del mercado de las  medida con (capacidad de Definicién de las
oportunidades que se la organizacion y estrategias.
encuentran en el sector y  definicion de las
Gestion estratégica la capacidad de involucrar  estrategias), Planificacion Nominal

y aprovechar estos. El
margen de manejo en el
entorno, incluye ajustar y
acoplar a la empresa de su
entorno y competencias
estratégicas. (Prieto, A,
2003; pag. 8).

estratégica medida con
(Toma de decisiones y
Disponer de un sistemade
informacion),
Implementacion medida
con ( Comunicar con
claridad y la implicacion
de los profesionales) y
Control y seguimiento que
serd medido con (gestion
operativa).

Planificacion estratégica

Implementacion

Control y seguimiento

Toma de decisiones.
Sistema de informacion.

Comunicar con claridad.
La implicacién de los
profesionales.

Gestion operativa

Fuente. Bases teoricas
Elaboracion: Propia
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2.3. Poblacion y muestra

2.4.

Poblacion
Su poblacidn del presente trabajo fueron 3 hoteles, 2 de estas son competidoras
de la empresa del Cumbaza hotel y convenciones, Tarapoto, 2018, siendo estos:

DM Hoteles y Fatima Inn Hotel, asi como también la empresa a investigar.

Muestra

La muestra fue de forma censal ya que es una poblacion finita que fueron 2
hoteles competidores del Cumbaza Hotel y Convenciones, asi como también la
empresa a investigar. Asi mismo estuvo conformado por los administradores de

cada hotel.

Criterios de inclusion
- Hoteles que compiten directamente con Cumbaza Hotel
- Hoteles que estén dentro de la Region Tarapoto.

Criterios de exclusion
- Hoteles que no compiten directamente con Cumbaza Hotel

- Hoteles gue no estén dentro de la Regién Tarapoto.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.
TECNICA

Como estrategia en el estudio, las técnicas que presentaron el presente proyecto
fueron entrevista y la observacion directa, estas técnicas son en realidad métodos
particulares que se aplican en cada paso de la estructura de investigacion cientifica
y puede variar la naturaleza de esta segun su enfogue y los instrumentos que se
utiliz6 para cuantificar ambos factores de estudio fueron la guia de entrevista y la

guia de anélisis documental (Naupas, Mejia, Novoa, & Villagémez, 2014, p. 135).

Entrevista
La entrevista es una técnica de exploracién que necesitan reconocer desde el
principio las preguntas que deben hacerse, la cual fue dirigida de manera

especifica a cierto nimero limitado de personas, lo cual este instrumento
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contara preguntas abiertas donde el entrevistado se explayara con sus
respuestas las cuales fueron procesadas debidamente para lograr con el
objetivo de la investigacion. Esta técnica se utilizé para recopilar informacion
de la variable benchmarking, mediante la aplicacion de la entrevista a los
representantes de cada hotel competidor. (Hernédndez, Fernandez & Baptista,
2014, p. 217).

Observacion directa

Se basa especificamente en la observacién que realiza el investigador
respecto a una serie de items propuestos en base a la teoria analizada. Fue de
caracter objetivo, pues, el investigador trabaja de forma imparcial, motivado
por la basqueda de la verdad, sin necesidad de mentir para favorecer a alguien
(Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014).

INSTRUMENTO
Guia de entrevista

La entrevista es una gran herramienta para adquirir y registrar informacion.
Su manera de estar estructurada permite ser utilizado como un instrumento de
exploracién y como un aparato para evaluar personas de alto cargos. Es una
estrategia de evaluacion que puede cubrir tantos puntos de los sujetos
entrevistados. Su elemento es registrar los datos en temas particulares, lo que
sucede de una manera significativa y personal, mientras tanto, permite asesorar
a un grupo muy reducido de personas (Hernandez, Fernandez & Baptista,
2014, p. 217).

El instrumento mencionado a utilizar estuvo conformado por preguntas
abiertas referidas a la variable de Benchmarking la cual se divide en
dimensiones e indicadores cada uno estos tuvo sus respectivas preguntas,
debidamente formulados en base al marco tedrico, las cuales fueron extraidas
de la Operacionalizacion.

Validez
Segun lo indicado por Hernandez, Fernandez & Baptista (2014), advierte que
"la legitimidad, en todos los términos, alude a cudnto mide realmente un

instrumento la variable que significa medir" (p. 241).
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2.5.

La estrategia de aprobacion del instrumento, se confirma el instrumento, el
instrumento esta fisicamente incluido, es utilizado por tres especialistas, a quienes
se les da un indicador para que el instrumento sea aprobado. Las sefiales que se
obtuvieronn de la mayoria de los especialistas se consideraron, evaluaron vy
equilibraron, con el objetivo de que una vez que se haya completado toda la
estrategia, se respalde la presentacion general.

Después de que los instrumentos hayan sido preparados, se tomé una decision
sobre quién favorecio o, independientemente, se buscd las rectificaciones para la
aprobacion de los instrumentos.

Una vez que se haya otorgado el visto bueno, las percepciones hechas por los
jueces se levantaron, después de que se haya completado la legitimidad, los
sistemas de recoleccion de informacion se utilizaron con los dos instrumentos, esta
aplicacion tomd en cuenta datos exactos sobre los factores a ser estimado. Por lo
tanto, es la importancia de la legitimidad de un instrumento, ya que con e€so uno

tiene luz verde para el uso de procedimientos.

Confiabilidad

Segun lo indicado por Hernandez, Fernandez & Baptista (2014), revela sobre
confiabilidad, mencionando: "la calidad es perenne en el nivel que el instrumento
fabrica potenciales efectos con cierto nivel de certeza y confiabilidad™. (p.240) En
el caso de la presente investigacion, no fue necesario el uso de una prueba para dar
confiabilidad los instrumentos, ya que solo fue necesaria la validacion de los

mismos por medio de expertos.

Métodos de andlisis de datos

Para esta investigacion, lo que se empled fue una medicion de estudio de caso
para descubrir esa conexion que tiene con respecto a estos factores y qué hara
derivar en la conducta convencional de los factores para el avance de la
investigacion. Se solicitara al propietario supervisor de la empresa Cumbaza Hotel
y Convenciones de la ciudad de Tarapoto, la aprobacion correspondiente para el
avance de la investigacion se solicitara a los responsables del area relacionada con

laadministracion por su colaboracion para realizar lainvestigacion. La informacion

33



2.6.

se manejara de forma mecanizada debido a que se debera interpretar debidamente
cada punto de la entrevista.

Aspectos éticos

Los aspectos éticos son una conexion de seguridad en la mejora de una tarea de
exploracion y tienen una tendencia a estudiar un uso confiable y logico de las
técnicas de examen Yy las filosofias de investigacion para el procedimiento de la
informacidn a analizar. Cuando se habla de la moral en un examen, hay hipotesis
que ayudan a diferentes perspectivas, algunas que van desde no llevar una vela a la
situacion actual, medidas de valoracion a la propiedad y otras que apuntan a la
evaluacion con los juicios que el examen. Los puntos de vista morales, algunos
creadores recomiendan que es buscar calidad, en si mismo podria generar una
preferencia por exhibirlo, lo que lo hace demasiado serio. EIl tema de evaluacién de
la exploracidn, a veces, es tener una propuesta de planos de las investigaciones sin
delicada calidad y meticulosidad, poniendo en peligro el pensamiento, lo adaptable
y lo delicado para contextualizar las maravillas del estudio. Esto influye en la
meticulosidad para obtener una evaluacion, ya que no solo se cumple con establecer
pautas y controles, sino que se identifica con la proteccion y la confiabilidad de la
posibilidad de que el trabajo de exploracion lo haga unico y excepcional. (Norefia,
Alcaraz, Rojas, & Rebolledo, 2012, pp. 3-4).
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I1l. RESULTADOS

Se propone un Plan de Benchmarking que se elaborara a partir de la informacion

obtenida de las entrevistas.

3.1. PLAN DE BENCHMARKING
Basandose en el autor Martinez, N. (2010) en su articulo “Propuesta metodologica
de un modelo de Benchmarking para centros de investigacion y desarrollo
tecnoldgico (I+D) del sector petrolero”, nos muestra un proceso y modelo que
conlleva un proyecto de Benchmarking, este esquema servird como guia para

realizar nuestro plan de Benchmarking.

1. Seleccidn de

&ﬁnicién dgl
programa de
bendml\fgdng en

2. Planeacién del

5.Comprobacién

de beneficios del royecto de
benchmarking en ber‘:chmandng en
1+D 1+D

3\

4 Implemantacién
de mejores
practicas en I+D

3. Recopilacién y
andlisis de
informaciéon

Aseguramiento de mejores pricticas

Fuente: Martinez, N. (2010)
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Por ende, para el Plan de Benchmarking utilizaremos el modelo de Martinez, N.,

que sera adaptado a la investigacion.

ETAPA 1

Como prioridad se recopilé todo
tipo de informacién general en
base al Benchmarking y Gestion
estratégica identificado en cada
uno de los hoteles escogidos
para ser estudiados. Se realizan
los factores criticos de exito.

ETAPA 2

Planeacion del proyecto, que
conlleva a Ila definicion del
equipo de trabajo
(investigadores y asesores), y
bajo que métricas se trabajara
para los objetivos que se desee
alcanzar. (Objetivo del proyecto,
principales actividades,
cronograma, funciones y
responsabilidades, presupuesto,
declaraciéon de asuntos éticos

ETAPA S

La comprobacidn de
beneficios, es decir de los
resultados, se realizan
mediante una temporada de
tiempo. Es importante que se
realize un nuevo estudio para
identificar en que se ha
mejoradoy cual es la
diferencia.

ETAPA 4

Implementacion de las mejores
practicas, mediante los puntos
especificos que se estudiaron se
implementan, siendo estos
previamente evaluados por los
investigadores y asesores, para
identificar que practicas pueden
ser adpatadas a la emrpesa.

ETAPA 3

Durante la recopilacion y
analisis de la informacion, ya

concerniente en aspectos
especificos, mediante guias de
entrevistas.
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Etapa 1: Seleccion y definicion del proyecto de Benchmarking

Como punto de Partida de la Investigacion y para el posterior Plan de
Benchmarking, los investigadores analizaron diferentes hoteles existentes
dentro de la ciudad de Tarapoto, identificando cuales eran las fortalezas y
debilidades de cada una de ellas, y que factores hacian que estas sean mas
exitosas que otras; como también que précticas serian las que estarian
utilizando, es decir un analisis externo, también relacionandolo y
comparandolo de acuerdo al mercado hotelero internacional. Como resultado
final se obtuvieron cuatro hoteles, basandose principalmente en Cumbaza
Hotel y Convenciones, ya que se observd factores que podrian no estar
alineados para obtener competitividad de acuerdo a otros hoteles (DM Hoteles,
Fatima Inn). A partir de ello se elabor6 una matriz de perfil competitivo,

especificando aquellos elementos idoneos de éxito.

MATRIZ DEL PERFIL COMPETITIVO

En los afos sesenta, Charles Kepner, junto a Benjamin B. Tregoe, desarrollaron
la matriz de Perfil Competitivo, basandose en los elementos idéneos de éxito
que posee el sector, de igual manera, las mejores organizaciones que se
encuentran en el sector planteado. Es decir, se identifican las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenaza en los potenciales competidores de la

compafiia con relacién a la empresa.
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Factores Claves
del Exito

Infraestructura

Servicio al
cliente

Equipo Moderno
Ubicacion

Dominio del
personal en
idiomas

extranjeros

Servicios
complementarios

Ponderacion

0.18

0.23

0.16

0.15

0.13

0.15

Cumbaza Hotel y
Convenciones

Clasificacion = Resultado

Ponderado

3 0.54
4 0.92
3 0.48
2 0.30
1 0.13
2 0.30

2.67

DM HOTELES

Clasificacion Resultado

Ponderado

2 0.36
4 0.92
2 0.32
4 0.6
1 0.13
3 0.45

2.78

FATIMA INN

Clasificacion | Resultado

Ponderado

3 0.54

3 0.69

2 0.32

4 0.6
0.13

1

2 0.30
2.58
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Etapa 2: Planeacion del proyecto de Benchmarking

Equipo de
trabajo

Objetivos del Plan
de Benchmarking

Actividades del Plan de
Benchmarking

Funciones

Responsabilidades

Investigadores
y asesores de la
Universidad

César Vallejo.

Mejorar la Gestion
estratégica del
Cumbaza Hotel y

Convenciones

Anélisis de informacion
Identificacion de factores claves de
éxito

Visita a hoteles para presentacion
de la investigacion 'y los

investigadores

Elaboracion de las gquias de
entrevistas
Aplicacion de las guias de

entrevistas
Recopilacion de datos especificos

Comparacion de informacion

Observacion y recopilacion
de informacién de manera
general

Visita a cada hotel para
obtener aprobacién para la
investigacion

Realizacion de las
entrevistas a cada

administrador de los hoteles

Detalle 6ptimo de toda la
informacion relevante

Informar detalladamente el
propdsito y proceso de la

investigacion

Escucha activa a las
respuestas de cada
administrador, mantener

informacion reservada.
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e Cronograma del Plan de Benchmarking

Actividades Octubre | Noviembre | Diciembre | Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio

1. Analisis de informacién

2. Identificacién de factores claves de éxito

3. Visita a hoteles para presentacion de la

investigacion y los investigadores

4. Elaboracion de la guias de entrevistas

5. Aplicacion de las guias de entrevistas

6. Recopilacion de datos especificos

7. Comparacion de informacion




e Presupuesto

Clasificador Descripcion Monto
23.11.11 Alimentos y bebidas S/130.00
23.13.11 Combustibles y S/ 70.00

carburantes
23.15.12 Papeleria en general, S/ 150.00
tiles y materiales de
oficina
231911 Libros, textos y otros S/ 160.00
materiales impresos
23.21.21 Pasajesy gastos de S/'30.00
transporte
23.22.23 Servicio de internet S/ 490.00
Otros servicios
23.27.199 similares (Pago por S/100.00
cartas de presentacion)
TOTAL S/.1130.00

e Declaracion de asuntos éticos y legales

Los aspectos éticos son una conexion de seguridad en la mejora de una tarea de

exploracion y tienen una tendencia a estudiar un uso confiable y légico de las

técnicas de examen vy las filosofias de investigacion para el procedimiento de la

informacion a analizar. Esto influye en la meticulosidad para obtener una

evaluacion, ya que no solo se cumple con establecer pautas y controles, sino que se

identifica con la proteccion y la confiabilidad de la posibilidad de que el trabajo de

exploracion lo haga unico y excepcional. (Norefia, Alcaraz, Rojas, & Rebolledo,

2012, pp. 3-4).

Etapa 3: Recopilacion y analisis de Informacion

e Entrevistas aplicadas a administradores
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Entrevista—- CUMBAZA HOTEL Y CONVENCIONES

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Entrevista —Variable Benchmarking (Cumbaza Hotel y Convenciones)

Instrucciones: Responder a cada una de las preguntas en base a aspectos reales que se
presentan en el Cumbaza Hotel y Convenciones Tarapoto, en cuanto al benchmarking se refiere.

Dicho esto, responda lo siguiente:

Dimensi6n 1: Fase de planificaciéon

1. ¢Define usted como administrador del hotel, evaluar progresivamente los aspectos sobre
la competencia para la mejora continua?
'

('Z/ ate wn oo e mm#rw A (s mMm«,ﬂw—
;44/@(4/ Ww;};&id Aoreof pecctn a&,w ipcwnide. illos ﬁrﬂm - sus
oéhw(fd M[/MM— ~ b M/maard,-"f‘c .o ¢ gof/w WMWW-‘/V&— ?,,k,-

2% Al finalizar cada afio, (,se planifican estrategias de mejora continua para el hotel?
a‘/ 44-4['\— \t'rm»-”\d Ae alco 4 accat)ran lo H’uadw n\c{uJLL”mM, [“'
UrSparty WW ﬁ/lMWo &,VJWW“)"&«MM» m{z«f dw/u/oau«?
M}Iml{, 7 fu Lw‘fb&m“ [uvz 7M fmv/ o cal(nv wrovando.

Dimension 2: Fase de analisis

3. ¢Qué aspectos, considera usted de anélisis sobre el servicio interno del hotel para su
posterior mejora?

j&m/wluavo/plmwpwo&lelosm/lm w;/emmmwyw‘ﬁo-k/v«/
;‘blw “aﬁ‘fb me-oj IIW'/O lllo@/&lﬂf WM %ﬂé&%ﬂ&ﬁj
ae«uou«ww/fv :%/pd/o o/rrvwo/w

Dimensi6n 3: Fase de integracién
4. (Se recurre al conocimiento de los socios y gerente para realizar estudios de

Benchmarking?

& o@Hows 57, los worsues petidbew dfonrs cotredecin frude o |~
¥~ 7 J 1
M«;,U/W .
5. ¢Cuil es el grado de aceptacién sobre el aporte de un plan de Benchmarking?

Esmp‘f’o&&g«f - _WM"MWU‘WMM)W
A Lmanmgﬂ.& #Mﬁw«mjm“[pujwb-
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ﬁ UNIVERSIDAD CéSAR VALLEJO

Dimension 4: Fase de accion

6.

7.

¢Se cuenta con fuentes de informacién confiables respecto a la situacién de la empresa
y de sus competidores? ;Quién(es) es esa fuente?
O partoves sou colaforodors Ao o wetnor wopmpe, e goeetn 0 oduwcivirbaant; o

v " o e P uiéioh\q—o,‘, ,&}W [A.W
ﬁj P A /% W’A ¥ 7
¢Cuéles son los instrumentos que emplean para saber el estado en el que se encuentra el
hotel respecto a su calidad? Describalos.
Evvestes 4o }Vﬁsl}wa.'w" & los clruds, ) '[edlﬂoz o clente ko ) f“’;i""f"’t"
referente ol servieee.

. ¢Se dispone de un presupuesto para la realizacion de un plan de benchmarking ;Cul es

el monto aproximado a destinar?

E 20 2017 s ppalind v plpe Ao beuclwarlboy prpnttdo a A-w-ﬂ«l'.way—#u
Aistrado oo wencs_sepecifpo hovin b realfpntict Ao plu fo
M}r‘
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Entrevista — Variable de Gestién estrategia (Cumbaza Hotel y Convenciones)

Instrucciones: Responder a cada una de las preguntas en base a aspectos reales que

se presentan en el Cumbaza Hotel y Convenciones, Tarapoto, en cuanto a la gestion

estratégica se refiere. Dicho esto, responda lo siguiente:

Dimension 1: Anilisis de la empresa

1.

¢(Cudles son las fortalezas de la empresa del Cumbaza Hotel y Convenciones?

(o 5 5iles_cou b s Y ?%’MMMMMWP
¢Cuiles consideraria las debilidades del'Cumbaza Hotel y Convenciones?¢co«euasecte so

el nmnw( vo dowore ity WW, el acecess o /a.ﬁ,ruw.. 25 (ouplendo
bl &, 73858 Jeciicilpe o ol 22 piyo L _cuntro e couctiuesipist, Al polaciobs do
fersound jwm el gluite orporeotivo -

¢Cual es la mision, vision, valores y la estructura directiva de la organizacién?

sl : Brivdpe sonieios hotelros e cadided worsdslones s le pé.» M:[o@“ﬁ-’ drote.
Visodu: fer ke me»w"‘ hotelesn lad’ﬂ e yusis lestrcadn M@WMA,};»M./{A romborilo

Cer poasos .& ercelivcir-,

¢(Cuales son los factores externos que intervienen en la situacién financiera de la
empresa?

pr}vﬂ-— & fotely cou pregios %pf’&&}gtw Crevttto Ljoriuecdo do loctdod,
N o BN T e e gun Ivtrect, felafoniay
rkch’fl(aa‘w

¢Coémo sintetiza los objetivos de la empresa para que respondan a las oportunidades

del entorno?

O wocds boklve e Tarapoto hu seccle syt o s oy o £1
‘“]"" e ¢f Svieno, Qua ve s a,té» A Ww wa&uk 7 mm.,,:,u}mhn..

Dimension 2: Estrategias

6.

¢;Considera usted que la capacidad financiera es de utlhdad para el avance en la
tecnologia de la empresa?

.44»4& poprpn guse o vhlice bornuisuts Mgw wo o ocduclded , vo Feidral v > s
r‘fwu“‘g" W"“"v} %w«dmh leacer oo L~ }cmé’;,m- woes he cdrado W‘v};{rd‘ e
vedonizadel vy o buireale ob—,woam juteneos.

(Qué herramientas de gestion se utiliza para la organizacién de las actividades
empresariales?

Covdenss tou yn_sihocsa lotolno ?uwww(lw— ver weshos niyeles ocuyr-é/l:z(ul
etedisties, ﬁ;mm wube oyt unuf»’ de o0 podo pos am«'# gusslner worluf

ferchores o&mrshw‘"ﬂ! e ke e A Deersrones wfq‘m’a&d
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w UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

8. (¢Qué estrategias utilizaria frente al andlisis PESTEL (Factores politicos,
econdmicos, sociales, tecnoléglcos, ecolégicos y legales)?
Mediode /6 WIMN JM L cgoulia couctaute y ol eeoupiiad o
= ey { ,

Dimensién 3: Planificacién estratégica

9. (Co6mo define las acciones determinadas a corto, mediano y largo plazo?
Geithee  aiowss impeliotrs fuete puet_prvsen fewsr yeridtodss fuctiakes, ‘MJ%J
Qg fow- & warﬁw Lioadlun: Jle #m,b yW,WQMﬁ,MMW

o dormas M%o Lo o duwnrdy 1 J »«oruuto

10. ;Realiza una formulacién de estrategias para incrementar la competitividad de la
empresa? ;De qué manera realiza estas estrategias?
Jes etbodegins foruan pute Ll vogulppds fel sy itino do b w
e r-!wmcom Ae au&—m";, nrnw/d m}lm '/wwhrof e

11. ;Qué factores intervienen al priorizar un servicio segtin sus estrategias?

S"r»‘bv”n- Lum oA friat okumﬂjwmwww/

Dimensién 4: Implementacién

12. ;Cudl es el método o procedimiento que utiliza usted para implementar las
acciones estratégicas?

Mediputt ,phwi e - 1‘m47° .

13. ;Cual es el método que se utiliza como estrategia para informacion, capacitacioén e
introduccién de cambio en colaboradores?
MawkrWW/L wodicioi 48 | FrodS: porr qpie 193 coladorslorss
i fentvrrcon _fo iu,p-r!u«m Ao beewr bidde o /’L‘jlr’

14. ;Coémo se realiza la designacion de actividades estratégicas en los colaboradores de
la empresa?

Jo s pblce AWMM Am;&m/o A bs 'W‘%CM"
Mi«-—M s¢ ded®ricina~ ’pgﬂlvé&' Wv-} Mw&! LM

Dimensién 5: Control y seguimiento

15. ;Cémo se plantean las estrategias de acuerdo al tiempo (mensuales, trimestrales,
anuales)"
019-' a ol grvpo lutera reolre vy ipdoces :&Lf_&«k.w ahwhsm A
a,acmto.ccdui‘os e pecpds> relizd=s. /)A Uisaryt MM%:MM

N/W au,{paljw/uv/vf ,‘wﬁn'Oo JmM@W
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16. (Cul es el cumplimiento a seguir de las estrategias planteadas?
& e paoqoq,w, A Mou-ogﬂww debersl wwﬂ/,;c a[/mdﬂ"l’ucmyffeoh
mewde gur o5 o _sitille e AUWM d,wl/mthmm st
V’H‘«o ws/m«fé Ldtnainor s e ba famlo od rqul{wb

17 GQué estrategias planificadas dio mejores resultados?

vty foson ol worere Lirects por Gall gentor, corees ol edl

wﬁm w LJ@ iy .liyhi:zaum e poeshos gerviches pars Secoucilir Lo s
por bas oTHs.
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Entrevista— DM HOTELES

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Entrevista —Variable Benchmarking (DM Hoteles)

Instrucciones: Responder a cada una de las preguntas en base a aspectos reales que se
presentan en el DM Hoteles, Tarapoto, en cuanto al benchmarking se refiere. Dicho esto,

responda lo siguiente:

Dimension 1: Fase de planificacién
1. ¢Define usted como administrador del hotel, evaluar progresivamente los aspectos sobre
la competencia para la mejora continua? :
<Sh | %\ ne V) W‘&? —Al \\fw.a—u prcanto 0.
9\k C’"‘IMA eneion. i las e foveorn

2. Al finalizar cada afio, ;se planifican estrategias de mejora continua para el hotel?

]
T
?’\(11.\ ‘l‘e a—""o

fa)

Dimension 2: Fase de analisis
3. ¢Qué aspectos, considera usted de andlisis sobre el servicio interno del hotel para su

posterior mejora?

S \heceg > o9 &‘QO\WV\%L‘O Y Q-Q«M&mtﬁy

\@6(9« Aas,

Dimensién 3: Fase de integracion
4. (Se recurre al conocimiento de los socios y gerente para realizar estudios de

Benchmarking?

8? % ‘Ct)({"?;‘ﬂ,—“ (‘,\Wd:) a’l&(/ M r)‘\’O\J\‘ (Vl.;&v\l‘o

t«-uv_fc 2 pre~veoadn O 5(70\’&( Aore  donlines.

5. (Cuil es el grado de aceptacion sobre el aporte de un plan de Benchmarking?

Dore Lo Sy 5oy L’M/ m opvem I;wal"irc SR

‘/}»{de[ow i V)(Q«W\
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Dimensi6n 4: Fase de accién

6. ;Se cuenta con fuentes de informacién confiables respecto a la situacién de la empresa

y de sus competidores? ¢Quién(es) es esa fuente?

3;, \A (}.&DJ:[:P 'PML"D O""L:Orm«m Auvszos 06 adomuons ~

7. ¢Cudles son los instrumentos que emplean para saber el estado en el que se encuentra el

hotel respecto a su calidad? Describalos

Ereassen for Stcan y U,";‘EIM.D, Los WAyéD* Lo [as
O™ . o

8. ¢Se dispone de un presupuesto para la realizacién de un plan de benchmarking ¢ Cual es

el monto aproximado a destinar?

?:'L&Mem«n ?‘mt—/x-&lfw-"ﬂlct g o;?v’wxc‘mw . e
QO Do o lnoLoO v
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Entrevista — Variable de Gestién estrategia (DM Hoteles)

Instrucciones: Responder a cada una de las preguntas en base a aspectos reales que

se presentan en el DM Hoteles, Tarapoto, en cuanto a la gestién estrategia se refiere. Dicho

esto, responda lo siguiente:

Dimensioén 1: Andlisis de la empresa
1. ;Cuales son las fortalezas de la empresa del Cumbaza hotel y convenciones?
v oo osbradaniu y busne Gboraalon v soloes e ascntes
v Mé&w-—ﬁ CQ,QAﬁcad'J\ara 24 \f%.\/{i,ﬁﬂ uh(-a.—«i},a.
2 (',Cu‘ les consideraria las debilidades del Cumbaza hotel y convenciones? -
b fras frstian v rambre  cove~if
v e ;)ua\-(\(wv:l/\n | [ hoio aeoribretn v f"}(/"”ﬁ)

3. ¢Cudl es la misién, visién, valores y la estructura directiva de la organizacién?

Acl’“:“o Aﬂb‘/wnl.n,
4 Q

4. ;Cuales son los factores externos que intervienen en la situacién financiera de la

empresa?

/3‘(\ o ‘pe(.\!«‘oa_ 8 W’, é«kt‘\,'\rt—y(m v .-,b au:od'é(-(-o,

v S\(—-«w—n Q&LZ»-S\ Y M;L‘M“C\)ﬂ*‘( uuuuta_, J{CY‘L"‘" 4_‘31 C—'('C)

5. ¢Como sintetiza los objetivos de la empresa para que respondan a las oportunidades

del entorno?

Dimensién 2: Estrategias
6. ;Considera usted que la capacidad financiera es de utilidad para el avance en la

tecnologia de la empresa?

St'. (,(a(oa—; ML« /)«s‘ér-—‘,fz«\& ce loc \Q')C»r p (o\_

cso\Oo C\ow
9

7. ;Qué herramientas de gestion se utiliza para la organizacién de las actividades

empresariales?
Zehelogln o \edts ¢ fleckeding,
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8. ;Qué estrategias utilizaria frente al analisis PESTEL (Factores politicos,
econémicos, sociales, tecnoldgicos, ecoldgicos y legales)?
Un peguet plon oo c,nlcuwuw«—“-w ol b lera = sz"fy\co
Q'Lw) xi:la oL ('w/n—e- ow (o5 oh-\i'vrsw ,f» Lo’e’-’

Dimensi6n 3: Planificacién estratégica
9. ¢Cémo define las acciones determinadas a corto, mediano y largo plazo?

S'L (\Y).L:o.n Lo \arro \o\o-no’. ‘5“% \ea lﬁ"—“"’ b:»r
d—‘l&rlcﬂ"wj“ de Mvm«vwl«d Y CM Sﬂq,u,\vv«of\"‘o C.oﬂ‘u‘r’l-cre

Y

10. ;Realiza una formulacién de estrategias para incrementar la competitividad de la
empresa? ;De qué manera realiza estas estrategias?
£ SM(tQVLC\ e \Mn‘{‘aa v W an (e hnMuloJﬂA
-g( c«% 0S‘~ \DM Comn P/k FTH Awr Agy , ﬂuch \myh

11. ;Qué factores intervienen al priorizar un servicio segiin sus estrategias?
Seruen oi pbo/:(n_ o c./Q’J \Ww-t) ((24 @b cten et bss .
. J A} v
Oty en \a e cele Mm)

Dimensién 4: Implementacion
12. ;Cuél es el método o procedimiento que utiliza usted para implementar las
acc1ones estrateglcas‘7

ds \“ Gecocrpn aal e Laloo lhcwo otranioae

13. ;Cuél es el método que se utiliza como estrategia para informacién, capacitacion e
introduccién de cambio en colaboradores?
((Z,p.w‘im y -{—«\(a'm? o i 98’:,-9'\&(&49 0 enly pese Lo

e~ v

14. ;Cémo se realiza la designacién de actividades estratégicas en los colaboradores de

la empresa?
}’tlo‘-&‘nw:(a__ G C‘LW‘{’ O apere~er L~ bn-,'-ev«rrweuﬁtcvol
“f‘w(o\o\ Ytk Co oo e)\a:‘:-vn\c:' T L»(N.‘(upe

Dimensién 5: Control y seguimiento
15. ;Cémo se plantean las estrategias de acuerdo al tiempo (mensuales, trimestrales,
anuales)?
o ofrpvton ol C'DFE(D e fgf"-\ocj,a &os b btass  Shene Ko
e qrrovemol) . : ki

P
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16. ;Cudl es el cumplimiento a seguir de las estrategias planteadas?

U aliweandants Qg e velo y aen ot hdleles fplne .

\LOS—( oo &\OL&"'\V"V [t‘c. (M/\Q&-rA 39-%9% =\ Q3.

17. ¢ Qué estrategias planificadas dio mejores resultados?
viror do W preoros da o wuuents v @y b pecnec QK

o. ‘Jp\mp(wwi)au)—w = /&'v\wu*’ e (CL sja-e‘-bv‘f'—

ke =lore .
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Entrevista - FATIMA INN HOTEL

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Entrevista —Variable Benchmarking (Fatima Inn Hotel)

Instrucciones: Responder a cada una de las preguntas en base a aspectos reales que se”

presentan en el Ftima Inn Hotel, Tarapoto, en cuanto al benchmarking se refiere. Dicho esto,
responda lo siguiente:

Dimensién 1: Fase de planificacién

1. ;Define usted como administrador del hotel, evaluar progresivamente los aspectos sobre

la competencia para la mejora continua"

Dimension 2: Fase de analisis

3. ¢Qué aspectos, considera usted de analisis sobre el servicio interno del hotel para su

posterior mejora?
)

Dimension 3: Fase de integracion
4. ;Se recurre al conocimiento de los socios y gerente para realizar estudios de

Benchmarking?

5. ¢(Cual es el grado de aceptacién sobre el aporte de un plan de Benchmarking?

Ade o fiime cmesimionite dimbio de goiticn de proyedes . No-

ik it Joune FoL plom.
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Dimension 4: Fase de accién

6. (Se cuenta con fuentes de informacion confiables respecto a la situacion de la empresa

y de sus competidores? ¢ Quién(es) es esa fuente?
)

7. ¢Cudles son los instrumentos que emplean para saber el estado en el que se encuentra el
hotel respecto a su calidad? Describalos.

8. (Se dispone de un presupuesto para la realizacién de un plan de benchmarking ;Cuél es
el monto aproximado a destinar?

w&wmwammwmw
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Entrevista — Variable de Gestién estrategia (Fitima Inn Hotel)

Instrucciones: Responder a cada una de las preguntas en base a aspectos reales que
se presentan en el Fatima Inn Hotel, Tarapoto, en cuanto a la gestién estratégica se refiere.

Dicho esto, responda lo siguiente:

Dimensién 1: Andlisis de la empresa

1. g,uéles son las fortalezas de la empresa del Fatima Inn Hotel?
f - : (

) ‘:ﬂ.L.l; 0% ImhoUonil que Aiminmes oA A0 jena. o 248 A% e AN
s | ) . . - [ -T
MRS ppim, Im Jes MM alogemile o OMIMO. MARLORLS M 8 24042 4

2. (Cudles onsideraria las debilidades del Fatima Inn Hotel?
0- ’ ) (- i

4. (,Cuéles son los factores dxternos que intervienen en la situacién financiera de la

5. ¢Cbmo sintetiza los objetivos de la empresa para que respondan a las oportunidades
del entorno?
oanallly ga . pmireato dende A a2 Yympumg ,'.a’ 108 'WI’"’M
n obodunidades h Y ng ' L.AM & do meneod B d@"’l&ll_ AC
ddatle. Jon. Sxbectodims fooitinvor Gl eme pthamte. .
Dimensién 2: Estrategias
6. ¢Considera usted que la capacidad financiera es de utilidad para el avance en la
tecnologia de la empresa?

7 R ., . . A
2 mma 4.';.“-.‘ v GINONCLNROMNL AT AR he Xeorun: /sy dusiar, | ona
. ° . " -
e - Yy -
HLani) LA LAL ILJ,.' g LUl U__Je .,,_.._ 2 M Ano) 2% q
U

7. ¢(Qué herramientas de gestién se utiliza para la organizacién de las actividades

empresariales?
Mg_mmmm*_ﬁd&&wmw
ﬁ&m.émw_{m_m gmfresonial,
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8. (Qué estrategias utilizaria frente al anélisis PESTEL (Factores politicos,

econdmicos, sociales, tecnolégicos, ecoldgicos y legales)?
) 0 . (

Dimensién 3: Planificacion estratégica
9. éfémo define las acciones determinadas a corto, mediano y largo plazo?

7 oiyma nh AVATXGmG S, A : , e Lo p

10. ;Realiza una formulacién de estrategias para incrementar la competitividad de la
empresa? ;De qué manera realiza estas estrategias

Z -
: p . .. [ . | £ [
(LN FAMEAS £ PIMRLAANOG

A e JOUAQACAO A0 AT » /N0 KANDAMQG
. (/
- " .« o . - ®
2RQL Lt ',.;u.:u...u M JIeumorer) JULQUVUAA  RLp. QLANVTADS (U =
7 "/,

11. ;Qué factores intervienen al priorizar un servicio segun sus estrategias?

Dimensién 4: Implementacién,

12. ¢Cuadl es el método o procedimiento que utiliza usted para implementar las
acciones etratégicas?

13. ;Cudl es el método que se utiliza como estrategia para informacién, capacitacién e
introduccién de cambio en colaboradores?

14. ;Cémo se realiza la designacién de actividades estratégicas en los colaboradores de
la empresa?
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16. Cué.l es el cumplimiento a seguir de las estrategias planteadas?
S / i

Cvad

0
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PLAN DE ACCION (MPC)
PERSONAL NO DOMINA IDIOMAS EXTRANJEROS

OBJETIVO ESTRATEGIA RESPONSABLES | TIEMPO PRESUPUESTO
e Cursos intensivos en idiomas
extranjeros.
e Introducir documentos con
Incrementar o ]
o idioma extranjero (encuestas,
conocimient o ' o
servicios complementarios, | Directivos y el
oen o 3 meses S/ 610.00
. etc.). administrador
idiomas
i e Talleres de Speaking junto al
extranjeros
administrador y encargado de
cursos intensivos de idiomas
extranjeros.
PLAN DE ACCION (DIMENSIONES DE BENCHMARKING)
FASE DE PLANIFICACION
OBJETIVO ESTRATEGIA RESPONSABLES | TIEMPO | PRESUPUESTO
e Realizar un plan de
benchmarking.
e Identificar a qué se le va a
_ efectuar el plan (proceso,
Mejora de _ o
sistema, actividad, etc.).
procesos 0 _ o
. e Determinar qué método de | Directivosy el
actividades que _ _ L
benchmarking se utlizara para | administrador 4 meses S/1,000

son deficientes
en la

organizacion

realizar el plan.

eRealizar un estudio de
mercado, investigando las
empresas con mejores practicas
en la actividad u proceso a

perfeccionar.

*En caso de necesitar asesoria externa, contratar a un equipo de investigadores

profesionales en el rubro.
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FASE DE ANALISIS

OBJETIVO ESTRATEGIA RESPONSABLES | TIEMPO PRESUPUESTO
e Analizar matriz FODA,
fuerzas de PORTER,
Contrarrestar o o
. analisis PESTEL Directivos y i
debilidades de la o o 15 dias S/ 100
o e Sintetizar los problemas administrador
organizacion. _
existentes 'y proponer
soluciones claves.
FASE DE INTEGRACION
OBJETIVO ESTRATEGIA RESPONSABLES | TIEMPO | PRESUPUESTO
e Programar reuniones
mensuales y
cuatrimestrales.
e Realizar talleres de
Personal con | _, L
o informacion, capacitacion e o
conocimientos ) ) _ Directivos y
induccion sobre cambios a 1 mes S/ 400

sobre mejorasa

efectuar.

efectuar.
eProyectar el dinamismo
sobre la mejora a implantar
en la actividad u proceso a

perfeccionar.

administrador
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FASE DE ACCION

OBJETIVO ESTRATEGIA RESPONSABLES | TIEMPO PRESUPUESTO
e Analizar detalladamente
los costos.
Destinar un e Negociacion con
presupuesto proveedores de alimentos | Directivos y el
1 mes S/ 10.000

para un plan de

Benchmarking

y productos de limpieza.
e Reducir costos en los
servicios brindados para

optimizar.

administrador
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CUADRO COMPARATIVO (DIMENSIONES DE GESTION DE ESTRATEGICA)

CUMBAZA HOTEL Y
Fases de DM HOTELES FATIMA INN
y - CONVENCIONES
gestion estratégica
Infraestructura y servicios - Ubicacion estratégica y zona de
El personal calificado y la

Fase de analisis de la

empresa

complementarios  6ptimos,
siendo fundamentales en la

empresa.

naturaleza son primordiales parala

organizacion.

confort para clientes, tecnologia
moderna. Gran dependencia del

cliente corporativo

Fase de estrategias

Equipamiento moderno,

facturacion electronica y

sistema hotelero

Utiliza herramientas de ventas y
marketing basado en un plan

estratégico general anual.

Uso de herramientas bésicas de
administracion: FODA, PORTER,
MEFI, MEFE, PESTEL.

Estrategias de marketing, inyeccion
financiera por parte de aliado

empresarial.

Fase de planificacion

estratégica

Las estrategias son

comunicadas al directorio,
planificadas a mediano

plazo.

Toda planificacion es a largo plazo.

Planificacion a largo plazo dentro
de la organizacion. Atencion al

cliente es su prioridad estratégica.
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Fase de implementacion

Mediante plazos y

cronogramas de pago.

Implementan estrategias por medio
de reuniones fisicas y virtuales,
capacitaciones a traveés de talleres y

lo realizan en Lima.

Evaluacion piloto de cambio a
integrar en la empresa. Reuniones

mensuales con el personal.

Fase de control y

seguimiento

Actualizacion de datos de
acuerdo a cambios en el
sector y factores externos,
mayores ventas de manera

directa

Operaciones del hotel de forma
mensual. Se alinea mediante el
Balance Score Card. Ventas en

mayoria por medio de OTAs.

Estrategias anuales. Evaluacion
paulatina de cambios implantados.
Fuerzas de Porter su mayor aliado,
al igual que las estrategias de

marketing..

Recomendacidn del plan de benchmarking

Elevar una buena gestidn estratégica depende en gran parte del compromiso e inversion de los directivos que, utilizando las herramientas

gerenciales adecuadas, mejoran la actividades u proceso a cambiar o repotenciar. Por ello, se recomienda a los directivos del Cumbaza Hotel y

Convenciones a implementar este plan de benchmarking que mejorara diversos aspectos de la gestion estratégica.
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IV. DISCUSION
Segun los planes de accidn que se definieron en base a informacién obtenida de las
entrevistas, en cuanto a la variable benchmarking, se propuso una mejora en los
procesos 0 actividades, que son, deficientes en las organizaciones, a partir de la
elaboracion de plan de benchmarking e identificando a qué se va efectuar (procesos,
sistema, actividad, etc.). Este aspecto, al ser comparado con Silveira, Y., & Vasquez,
P. (2011) en su investigacion titulada “Modelo de benchmarking para los servicios de
restauracion de la sucursal extra hotelera Palmares S.A.” Santiago de Cuba, que
concluye, que se puso identificar las mejores practicas en materia de servicios
gastronémicos, ofreciendo un plan de accion para el mejoramiento continuo de la
gestion y diferenciacion con la competencia, nos presenta gran similitud con la
investigacion ya que se busca mejorar procesos o actividades por medio de un plan, en

este caso, para Silveira y Vasquez en el aspecto de servicios gastronémicos.

De acuerdo al plan de accién basado a la fase de analisis de benchmarking, se fijo
como objetivo el contrarrestar las debilidades de la organizacién. En el Cumbaza Hotel
y Convenciones, se ha puesto al descubierto las falencias que estan tentando a
disminuir la calidad del servicio que brinda la organizacion. Este aspecto, relacionado
con el trabajo de investigacion de Uriarte, J. (2018), en su tesis “Propuesta de
benchmarking para mejorar el posicionamiento de marca Lucky Star Apart Hotel”,
Universidad de Lambayeque, Chiclayo — Peru. Donde concluye que el benchmarking
permite mejorar el posicionamiento de marca en el Lucky Star Apart Hotel. Agrega,
que, ayuda en la evolucion de la marca Lucky Star Apart Hotel, de tal forma que pueda
ser reconocida en el mercado chiclayano, logrando su posicionamiento. Es asi, que el
grado de similitud con los resultados obtenidos de las entrevistas realizadas en este
trabajo de investigacion, arrojaron que el analisis exhaustivo y autoevaluacion en los
procesos u actividades que se ejecutan dia a dia, son necesarios para contrarrestar y
realizar estrategias ante las debilidades que se estan presentes en la organizacién. Por
ello, se concuerda con las conclusiones del autor que se compara la investigacion. Las
herramientas de administracion para una autoevaluacion asertiva son fundamentales

dentro de la empresa, son estratégicamente necesarias.
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En cuanto al plan de accion, en base a la fase de integracion de benchmarking, se pudo
definir que el personal no posee conocimientos sobre las mejoras a efectuar. Solo se
informa de forma parcial el cambio a realizar dentro de la organizacién, sin una debida
y correcta capacitacion. Trabajos relacionados a nivel nacional, Vasquez, H. (2017),
en su trabajo de investigacion, “El benchmarking y su influencia en la competitividad
en la empresa Inversiones Ferronor EIRL — Bambamarca 2016 Universidad Sefior de
Sipan, Chiclayo — Peru, que concluye, que el benchmarking presenta una influencia
potencial sobre la competitividad de la organizacién, mencionando que los
colaboradores son el punto de partida para llevar a cabo acciones estratégicas, por ello,
tienen que encontrarse sumamente capacitados, para generar un alto nivel de
competitividad. Por ello, se afirma la conclusién mencionada, ya que se pone en tela
de juicio el accionar de Administracion del Cumbaza Hotel y Convenciones, dando asi
una explicacion de la alta rotacion de personal que se presenta en la empresa, por la
falta de informacion sobre el cambio insertado, no previniendo la resistencia al

cambio, la designacion de funciones y el tiempo a acostumbrar a la mejora realizada.

Con lo que respecta a la fase de accion del benchmarking, se propuso destinar un
presupuesto para un plan de benchmarking. Dentro del Cumbaza Hotel y
Convenciones si se tiene conocimiento sobre la herramienta gerencial propuesta, los
directivos también tienen sapiencia sobre ello, recientemente se realizé un trabajo
similar presentado a PromPer(, para exponer temas de gestion estratégica,
posicionamiento y crecimiento en el mercado, asi como también sobre los problemas
que aquejan a la organizacién y futuras soluciones. Trabajos relacionados de
Villacorta, C. (2015), en su tesis “El benchmarking y su influencia en la ventaja
competitiva de las micro y pequefias empresas del sector comercio de prendas de vestir
en la ciudad de Tarapoto, 2015, Universidad Nacional de San Martin, Tarapoto —
Perd. Donde concluye, que evaluar el nivel de benchmarking vemos que Se concluyd
que para evaluar el nivel de benchmarking se observo, que en el sector comercio de
prendas de vestir, en su dimensién de determinacion del enfoque, comprension de la
organizacion, de determinacion de los aspectos a evaluar, de determinacion del objeto
de comparacion, en su dimension de realizacion y en su dimensién de mejora del
desempefio se encuentra en un nivel regular. Las micro y pequefias empresas en todo

el Per0 tienen el 80% de contribucion tributaria al Estado, el cual significa un
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porcentaje altisimo y mercado suficiente para profundizar las diferentes herramientas
a utilizar, de acuerdo al alcance que poseen. Es de tal forma, que, del mismo modo, se
coincide con lo concluido por el autor, ya que es indispensable utilizar este tipo de
herramientas gerenciales para lograr mejoras constantes, siendo de eficiencia mayor,
observando, analizando y estudiando a los competidores del sector o tal cual sea el tipo
de benchmarking a utilizar, entre areas, empresas lideres de un sector ajeno o0 un grupo

de organizaciones logrando perfeccionar métodos que conllevan en comun.

Por ultimo, se analizaron las entrevistas realizadas y respecto a la gestion estratégica,
se investigd cudles eran las diferencias entre aquellos objetos de estudio y se procedio
a efectuar un cuadro comparativo. Trabajos relacionados como de Ruiz, H. (2016), en
su trabajo de investigacion titulada “Planificacion estratégica y Eficacia en empresas
operadoras turisticas del distrito de Tarapoto, 2016” Tarapoto — Peru. Concluyo,
mencionando que el 72% de las organizaciones poseen un diagnostico como
evaluacion para su gestion, por ello, simplifica a una autoevaluacion para concretar los
procesos Yy actividades en un periodo de tiempo corto, el cual es considerado como
fase de planificacion. Siendo asi, se asimila la conclusion anteriormente realizada, ya
que la evaluacion que se logra en la planificacion de la gestion estratégica que toda
organizacion debe realizar, ademéas de analizar las caracteristicas que influyen es
decisiones o situaciones que se aparece en medio de las estrategias a ejecutar, algunas
con razon de la propia empresa, u otras ajena de ella. EI control después de una rigurosa
autoevaluacion efectuada tiene que ser continua para que la mejora implantada tenga

durabilidad y la resistencia al cambio no tome protagonismo.
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CONCLUSIONES

Se elabor6 un plan de benchmarking a partir de la informacidon recolectada por medio
de entrevistas, este es un método que permitio observar y estudiar las mejores practicas
en el mercado, es decir, de la competencia, segun el tipo de benchmarking escogido
en esta investigacion, ya que varia el objeto de estudio segun el tipo. Posteriormente,
se presentd como una propuesta para mejorar la gestion estratégica dentro de la
empresa Cumbaza Hotel y Convenciones (Plan de benchmarking).

Se identifico que la planificacion, es la base para efectuar todo el plan de
benchmarking, ya que se define lo que se desea estudiar. Dentro de esta fase se
determina las bases del trabajo que se establecié una mejora de proceso o actividades,
que permiten disminuir el indice de la problematica de ese mal que aqueja.

Se estudié y propuso un plan de accion enfocado a la fase de analisis del
benchmarking, notandose que la recopilacion de informacion debe ser clara y precisa,
ademaés de ello, el tiempo estimado debe ser corto, una investigacion prolongada,
fluctia muchas variaciones de estrategias sobre el mercado, sobre las mismas

decisiones a tomar para enfrentar el proceso u actividad que se desea mejorar.

Se analiz6 y propuso estrategias forjadas a través de un plan de accion, en bases
teodricas de la integracidon del benchmarking, interpretandose a través de los datos
recogidos de las empresas, el personal debe estar al dia, capacitado sobre las mejoras
0 cambios organizacionales implantados en la organizacion. Las empresas
competidoras analizadas entregan informacién a sus clientes, siendo claros de la
mejora y dando un proceso al cambio; no siendo sintoma de notificacion sobre la
revolucién del cambio; dando a ello, menos resistencia al cambio para los trabajadores,
mayor comprendimiento de las acciones realizadas, conocimiento enfocado. Por tanto,
la alta rotacion de personal se ve aminorada, ya que el colaborador reacciona con

impetu, capacitacion y actitud ante el cambio.

Se estudio y se propuso estrategias en cuanto a la fase de accion del benchmarking,
mencionando que un plan de benchmarking debe tener un espacio dentro de la
organizacion, siendo una herramienta Gtil y necesaria para la mejora de procesos u
actividades, por tanto, la destinacion de un presupuesto para la elaboracion de este es

crucial para el cumplimiento de sus estandares y desarrollo respectivo. Solo el 66.67%
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de los entrevistados sabe y practica lo que es un plan de benchmarking y el 33.33%

tiene un presupuestado fijo con destino a un plan de benchmarking.

Se analiz6 la gestion estratégica del Cumbaza Hotel y Convenciones, DM Hoteles y
Fatima Inn Hotel, concluyendo que, existe una autoevaluacion por el 100% de los
entrevistados, pero solo un 33.33% acude al uso de herramientas gerenciales modernas
y competentes, como el benchmarking y el Balanced Score Card. Los servicios
complementarios son necesarios para organizacion y cuentan como fortalezas, al igual

que la tecnologia en los procesos y la evaluacion al personal.
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VI.

RECOMENDACIONES

Implementar un plan de benchmarking competitivo para la comparacion estratégica de
procesos, actividades, sistemas, etc. u afin que se desea mejorar dentro de la
organizacion. El benchmarking aporta capacidad financiera, crecimiento en el
mercado y ventaja competitiva. El aprender de los demas es necesario y bueno para
saber y reconocer cuén flexible es la empresa ante cambios organizacionales que
puedan ocurrir en esta. La herramienta gerencial del benchmarking aporta sapiencia,

oportunidad y vision ante las estrategias por realizar.

Manejar una planificacion para el benchmarking estratégicamente accionada,
enfocandose si la problematica, proceso u actividad tiene la debida relevancia y
repercusion para poder realizar todo un plan, con un presupuesto debido. Se debe
analizar de manera alturada qué tipo de benchmarking realizar, ya que influye mucho
el tipo de informacidn obtenida a la organizacion, tanto que se podria desviar el curso

de la investigacion.

Contratar una empresa independiente para la realizacion del plan de benchmarking si
es que de manera particular no se puede elaborar. Un grupo de investigadores, no solo
recopilan informacién y derivan posibles recomendaciones, también actlan en
condicién de coordinadora y asesora en todas las funciones que concierne para el plan

de benchmarking.

Proponer ante los directivos de la organizacion, la implementacion de un area de
Innovacion, ya que es muy importante al momento de realizado un estudio de
benchmarking. Al tener informacién real sobre los objetos de estudio que se evalud y
con estrategias planteadas sobre que se desea solucionar, una jefatura en Innovacién
aportaria grandes ideas para superar a lo comparado de la competencia, creando una

ventaja competitiva y un crecimiento mucho mas rapido que lo esperado.4

Realizar un seguimiento de rutina de las estrategias a implantar en la organizacién, ya
que de esa manera también se evalta la evolucion que esta teniendo el proceso u
actividad que se ha decidido mejorar. Ademas, con un examen o estudio posterior a la
implementacién de la estrategia tomada, se puede concluir si beneficia o0 no a la

organizacion, influyendo en los hechos posteriores.
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Integrar el Balanced Score Card dentro de la gestion estratégica como herramienta
para identificar puntos clave que se necesita mejorar dentro de los procesos de una
organizacion, ya que se detalla de manera eficaz cada aspecto muy importante que se
puede evaluar. Ayuda a interpretar cudl es la vision de los clientes sobre la
organizacion, cuéles son las amenazas que acechan a la empresa y por ello, se

interpreta como una mejor autoevaluacion para la formulacion de estrategias correctas.
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Anexo N° 01: Etapas de las fases del Benchmarking

A) Fase de Planificacion. - etapas:

- Determinar a qué se le va a efectuar el benchmarking: Es identificar a los

clientes internos para la informacion necesaria del benchmarking y sus
necesidades, y definir los asuntos especificos a los cuales se les va a practicar
el benchmarking (Brenes, L., 2012, p.79). Importante primero dar a conocer
a los colaboradores de la empresa sobre la posible introduccién de una de
las herramientas gerenciales que se conoce como el benchmarking. Es de
suma relevancia difundir el conocimiento de esta herramienta y explicar el
destacado impacto que causard en la organizacion. Como se menciono
anteriormente, la resistencia al cambio y la desmotivacion laboral puede
aparecer y revolucionar, hasta incrementar el nivel de desorganizacion,
clima y comportamiento laboral, solo originando desventajas, amenazas y

debilidades a la organizacion.

- Formar un equipo: Aungue el proceso puede ser conducido por individuos, la

mayor parte de los esfuerzos del benchmarking son actividades de equipo. Se
introducen herramientas de manejo de proyectos para garantizar que las tareas
sean claras para todas las personas involucradas y para que las etapas claves
del proyecto sean identificadas. Por otra parte, la naturaleza del tema podria
requerir un equipo transdisciplinario para el desarrollo (Brenes, L., 2012,
p.79). El trabajo en equipo permite que se desarrolle un mejor proceso, ya
que cada persona dispone de ciertas habilidades que, en conjunto con otros

individuos, crean equipos potentes para desarrollar actividades claves.

B) Fase de Andlisis. - etapas:

Mitificar los socios: La tercera etapa del proceso es identificar fuentes que se
utilizaran para recopilar la informacion. Estas fuentes pueden ser
funcionarios, gerentes de esas organizaciones en que se practica el
benchmarking, asesores, analistas, etc. 0 bases de datos, revistas y sitios en
Internet, algunos de los cuales se dedican al benchmarking exclusivamente.
Tambien se incluye en esta etapa el proceso de identificacion de las mejores
practicas industriales y organizativas (Brenes, L., 2012, p.79). La

herramienta con la que se trabajara es la informacion, que muchas veces
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suelen ser complicadas de encontrar, ya que muchos no permiten que las
informaciones de ciertas empresas se divulguen. Por ello es de suma
importancia que se identifique a quienes brindaran la informacion, teniendo

también un compromiso ético para con las demés organizaciones.

C) Fase de Integracion. - etapas:

- Recopilar y analizar la informacion: Dentro de este proceso, se seleccionan
los medios para recopilar informacion: entrevistas, investigacion por Internet,
obtencion de documentos, etc. Resulta imperante que cada uno de los
diferentes responsables de la actividad, cuenten con el apoyo de la
organizacion para gestionar acuerdos cada vez que sea necesario, permitiendo
ademas la facilitacién a la hora de obtener los recursos necesarios para
obtener la data requerida. Posterior a la entrega de la informacion a los
miembros del equipo, se procede con la realizacion de talleres de trabajo,
dentro de los cuales se analizan y discuten acerca de las posibilidades de
mejora previamente identificadas, en funcion a cada una de las necesidades
identificadas en el cliente original, produciéndose de esta manera
recomendaciones para la accion (Brenes, L., 2012, p.79). La informacion
juega un papel de suma importancia dentro de todo un plan de benchmarking,
porque con ello se trabajara, se tienen que llevar a cabo diferentes

procedimientos para la obtencion de informacion veraz.

D) Fase de Accion. - etapas:

- Propuesta de plan de accién: Esta etapa del proceso se encuentra influida por
aquellas necesidades del cliente original y por los usos de la informacion de
benchmarking. La accién que se realiza puede ser la de producir un solo
informe o producir un conjunto de recomendaciones para la implementacion
real del cambio, basado, al menos en parte, en la informacién recopilada
durante la investigacion de benchmarking (Brenes, L., 2012, p.79). Fase del
culminé de la elaboracion del benchmarking como herramienta para la
mejora de procesos de una empresa. Toda la informacion recopilada,
analisis, investigacion y demas afines que influyen en la elaboracion del plan,

se resume en la aplicacion en la empresa cuestionada. Es mucho mas factible
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elaborar recomendaciones para que el gerente o jefe inmediato al alcance de

gestion estratégica, observe y concluya si el plan de benchmarking

elaborado, cambia, convierte y gestiona un mejor proceso, sistemas, politicas

y genera mayor rentabilidad al plazo convenido.

Anexo N° 02: Descripcion especifica de cada dimension de la gestion estratégica

1) Etapa 01: Anélisis delaempresa

Diagnostico interno:

Es posible sefialarse algunos puntos que deben de ser tomados en cuenta:

Los diferentes conocimientos tecnologicos, asi como los artisticos con
los que dispone la organizacién es uno de los primeros puntos, ya sea
porque los fundadores disponen de ellos o debido a que son delimitados
por la capacidad financiera misma de la organizacion para retribuirlos.
Los valores organizativos, asi como la cultura de la organizacion
permitiran en gran medida, el modo en el que se debera de estructurar,
inspirando mas tarde a la gestion del talento humano.

La estructura directiva que adopte la organizacion. Continuamente, en,
las organizaciones, un lider actia como un elemento de cohesion entre
los diferentes profesionales, ademas de actuar como interlocutor,
mientras que, en lo que respecta al entorno: participan como promotores,
organizaciones competitivas y colaboradores, etc. En una segunda etapa,
las organizaciones culturales deben definir cual es su estructura directiva.
(Prieto, A., 2003, p.15). La Gestion Estratégica comienza desde el punto
interno de la organizacion, se debe realizar un analisis de la situacion
de la empresa, las fortalezas, los procesos, formas de trabajo,
estrategias, todos los factores que son claves para el éxito de si <misma,
realizar una matriz EFI, facilitaran el trabajo de seleccionar los puntos
fuertes, como también las debilidades. Otro punto clave es la cultura
dentro de la organizacién, y el grado de compromiso de cada

colaborador para con la empresa.
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Analisis del entorno:

El analisis del entorno social tiene por objetivo determinar aquellos
factores socioldgicos, demograficos, economicos, politicos, legales y
tecnoldgicos que pueden suponer oportunidades o amenazas para la
organizacion.

El analisis del entorno sectorial ha de explicar cuél ha sido la evolucién
del dmbito de actuacion de la organizacion cultural y determinar los
factores explicativos de dicha evolucion. La delimitacion del entorno
sectorial es consecuencia de las finalidades de la organizacion.

El entorno competitivo estd formado por aquellas organizaciones y
agentes que operan en nuestro mismo dmbito de actuacién. El objetivo
de su analisis es determinar sus fortalezas y debilidades, asi como sus
estrategias.

El andlisis del sector social ha de permitir determinar los factores clave
de la demanda de las actividades de la organizacion. Entre otras, la
organizacion ha de dar respuesta a cuestiones como cuales son las
necesidades que pretende satisfacer, como éstas son cubiertas y cémo
pueden ser modificadas (Prieto, A., 2003, p.15). No ser ajenos a lo que
pasa fuera de la empresa, es importante reconocer la evolucion que tiene
el ambiente externo en cuanto a las politicas, a la demografia, a lo legal,
a lo tecnoldgico, etc. para crear escenarios posibles con alternativas de
solucion. EI mundo y mas aun el de los mercados es una constante de
cambio, en el que se requiere cada dia de la innovacién para obtener

ventaja ante los demas.

2) Etapa 02: Estrategias

La capacidad de la organizacion: Es el nivel cultural para sintetizar de
forma clara cuéles son sus finalidades, a partir del conocimiento de sus
capacidades y del andlisis de su entorno, determina su capacidad
estratégica. La supervivencia de la organizacion depende de su capacidad
para transformar sus finalidades en estrategias que respondan a las

oportunidades del entorno y a sus propias fortalezas.
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e Ladefinicion de las estrategias: La organizacion ha de entenderse de una
forma dindmica. Las mejoras en las capacidades de la organizacion y los
cambios en su entorno han de ser incorporados en la consecucion de las
finalidades (Prieto, A., 2003, p.17). Determinar las estrategias de acuerdo
al estudio interno, como también externo de la organizacion, no dejando
de lado la situacion y realidad de la empresa, muchos directivos suelen
tomar decisiones drasticas para la implementacion de estrategias sin
saber la capacidad de la compafiia, lo comun dentro de toda empresa y la
caracteristica de las personas es la resistencia al cambio que se percibe,
el hecho de encontrarse en una situacion fuera de la zona de confort
genera miedo, molestia y estrés, por ello es fundamental la comunicacion

e informacion, definiendo primero adecuadamente las estrategias.

3) Etapa 03: Planificacion Estratégica

e La toma de decisiones: La planificacion conduce a definir estrategias
adaptativas tendentes a la consecucion de las finalidades. La operatividad
de las estrategias depende de la capacidad de la organizacién para dotarse
de lineas estratégicas de gestion. Estas se establecen a partir de dos
siguientes criterios basicos (Prieto, A., 2003, p.19). Cuando las estrategias
se encuentran definidas, el siguiente paso es organizar la estructura de la
planificacion estratégica, ya que, para poder pasar a la implementacion
de la estrategia, se debe plantear de manera concisa, precisa Yy
contundente los fines por el cual se esta formulando tal planificacion.

e Disponer de un sistema de informacién: Es el que permite evaluar los
resultados de cada una de las lineas estratégicas de gestion y analizar los
cambios que se produzcan en su demanda. Ademas, periddicamente seré
necesario evaluar la contribucion de cada una de ellas a la consecucion de
las finalidades y priorizar el destino de los recursos en funcion de este
analisis (Prieto, A., 2003, p.19). Como se ha mencionado anteriormente,
se realiza una base de datos en el cual se especifica los resultados
obtenidos de las estrategias formuladas.

4) Etapa 04: Implementacion
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e Comunicar con claridad: Los cambios a introducir a todos los niveles de
la organizacion. Asegurarse de que el cambio se ha comprendido, detectar
las posibles resistencias y encontrar los argumentos que contribuyan a
superarlas. En ocasiones, el cambio puede suponer una oportunidad para
mejorar las capacidades de las personas. En este caso, sera importante
contar con programas formativos.

e Laimplicacion de los profesionales: La implicacion de los profesionales
y artistas es un factor basico del éxito del cambio. Por ello, sera necesario
haber contado con su participacion en la fase de disefio y en la
planificacidn de su desarrollo. La habilidad del gestor consistird en recoger
las aportaciones de dichos profesionales y en compatibilizar las exigencias
de la gestion con las de la actividad cultural (Prieto, A., 2003, p.27). La
influencia de los profesionales acordes en la investigacion realizada para
la implementacion de la estrategia es primordial para su validez y
confiabilidad en su accion en la empresa. No sélo se implantara la
estrategia, el control que se produzca después de manera periodica, es un

factor clave para su eficacia.

5) Etapa 05: Control y seguimiento
e La gestion operativa: Deriva de la gestion estratégica, aunque ello no le
resta importancia. Las decisiones estratégicas han de ser implementadas
cotidianamente. La diferencia sustancial entre ambas radica en el enfoque:
la gestion operativa es reactiva, responde a los problemas gque surgen; por
su parte, la gestion estratégica es proactiva, y supone una actitud de
atencion a los cambios en el entorno y a las capacidades de la organizacion
(Prieto, A., 2003, p.28). La gestion operativa es una de las ramas de la
gestion estratégica, la cual hace caso omiso a los cambios del entorno,
solo se adjudica a recolectar informacion de los problemas, situaciones
criticas y atipicas que surgen en la organizacion debido a las estratégicas
aplicada en la compaiiia. El seguimiento de las estrategias estructuradas
debe ser atendidas con diferentes instrumentos de evaluacion, ya que los
resultados obtenidos, ayudara en la resolver la toma de decisiones y

planificar mejoras en los procesos de la organizacion.
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Anexo N° 03: Entrevista —Variable Benchmarking (Cumbaza Hotel y Convenciones)

Instrucciones: Responder a cada una de las preguntas en base a aspectos reales que
se presentan en el Cumbaza hotel y convenciones, Tarapoto, en cuanto al benchmarking se

refiere. Dicho esto, responda lo siguiente:

Dimensidn 1: Fase de planificacion
1. ¢Define usted como administrador del hotel, evaluar progresivamente los aspectos

sobre la competencia para la mejora continua?

2. Al finalizar cada afio, ¢se planifican estrategias de mejora continua para el hotel?

Dimension 2: Fase de analisis
3. ¢Qué aspectos, considera usted de analisis sobre el servicio interno del hotel para su

posterior mejora?

Dimension 3: Fase de integracién
4. ¢Se recurre al conocimiento de los socios y gerente para realizar estudios de
Benchmarking?

5. ¢Cual es el grado de aceptacion sobre el aporte de un plan de Benchmarking?

Dimension 4: Fase de accion
6. ¢Se cuenta con fuentes de informacion confiables respecto a la situacion de la

empresa y de sus competidores? ¢ Quién(es) es esa fuente?
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7. ¢Cuales son los instrumentos que emplean para saber el estado en el que se encuentra

el hotel respecto a su calidad? Describalos

8. ¢Se dispone de un presupuesto para la realizacion de un plan de benchmarking ¢ Cual

es el monto aproximado a destinar?
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Anexo N° 04: Entrevista —Variable de Gestidn estrategia (Cumbaza Hotel y

Convenciones)

Instrucciones: Responder a cada una de las preguntas en base a aspectos reales que
se presentan en el Cumbaza hotel y convenciones, Tarapoto, en cuanto a la gestion estrategia

se refiere. Dicho esto, responda lo siguiente:

Dimensién 1: Andlisis de la empresa

1. ¢Cudles son las fortalezas de la empresa del Cumbaza hotel y convenciones?

2. ¢Cuéles consideraria las debilidades del Cumbaza hotel y convenciones?

3. ¢Cudl es la mision, vision, valores y la estructura directiva de la organizacion?

4. ;Cuales son los factores externos que intervienen en la situacion financiera de la

empresa?

5. ¢Como sintetiza los objetivos de la empresa para que respondan a las oportunidades

del entorno?

Dimensién 2: Estrategias
6. ¢Considera usted que la capacidad financiera es de utilidad para el avance en la

tecnologia de la empresa?
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7. ¢Qué herramientas de gestion se utiliza para la organizacion de las actividades

empresariales?

8. ¢Qué estrategias utilizaria frente al analisis PESTEL (Factores politicos,

econdmicos, sociales, tecnolégicos, ecoldgicos y legales)?

Dimensién 3: Planificacidn estratégica
9. ¢Como define las acciones determinadas a corto, mediano y largo plazo?

10. ¢Realiza una formulacion de estrategias para incrementar la competitividad de la

empresa? ;De qué manera realiza estas estrategias?

11. ¢ Qué factores intervienen al priorizar un servicio segun sus estrategias?

Dimension 4: Implementacion
12. ¢Cuél es el método o procedimiento que utiliza usted para implementar las

acciones estratégicas?
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13. ;Cual es el método que se utiliza como estrategia para informacién, capacitacione

introduccion de cambio en colaboradores?

14. ;Cdémo se realiza la designacion de actividades estratégicas en los colaboradores de

la empresa?

Dimension 5: Control y seguimiento
15. ;Como se plantean las estrategias de acuerdo al tiempo (mensuales, trimestrales,

anuales)?

16. ¢Cudl es el cumplimiento a seguir de las estrategias planteadas?

17. ¢ Qué estrategias planificadas dio mejores resultados?

84



Anexo N° 05: Entrevista —Variable Benchmarking (DM Hoteles)

Instrucciones: Responder a cada una de las preguntas en base a aspectos reales que
se presentan en DM Hoteles, en cuanto al benchmarking se refiere. Dicho esto, responda lo

siguiente:

Dimensidn 1: Fase de planificacion
1. ¢Define usted como administrador del hotel, evaluar progresivamente los aspectos

sobre la competencia para la mejora continua?

2. Al finalizar cada afio, ¢se planifican estrategias de mejora continua para el hotel?

Dimension 2: Fase de andlisis
3. ¢Qué aspectos, considera usted de analisis sobre el servicio interno del hotel parasu

posterior mejora?

Dimensién 3: Fase de integracion
4. ¢Se recurre al conocimiento de los socios y gerente para realizar estudios de

Benchmarking?

5. ¢Cudl es el grado de aceptacion sobre el aporte de un plan de Benchmarking?

Dimensién 4: Fase de accion
6. ¢Se cuenta con fuentes de informacion confiables respecto a la situacion de la

empresa y de sus competidores? ¢Quién(es) es esa fuente?
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¢ Cudles son los instrumentos que emplean para saber el estado en el que se encuentra

el hotel respecto a su calidad? Describalos

¢Se dispone de un presupuesto para la realizacion de un plan de benchmarking ¢ Cual

es el monto aproximado a destinar?
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Anexo N° 06: Entrevista —Variable de Gestion estrategia (DM Hoteles)

Instrucciones: Responder a cada una de las preguntas en base a aspectos reales que
se presentan en DM Hoteles, en cuanto a la gestion estrategia se refiere. Dicho esto, responda
lo siguiente:

Dimensidn 1: Andlisis de la empresa

1. ¢Cuales son las fortalezas de la empresa del DM Hoteles?

2. ¢Cudles consideraria las debilidades del DM Hoteles?

3. ¢Cudl es la mision, vision, valores y la estructura directiva de la organizacion?

4. ;Cudles son los factores externos que intervienen en la situacion financiera de la

empresa?

5. ¢Como sintetiza los objetivos de la empresa para que respondan a las oportunidades

del entorno?

Dimension 2: Estrategias
6. ¢Considera usted que la capacidad financiera es de utilidad para el avance en la

tecnologia de la empresa?
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7. ¢Qué herramientas de gestidn se utiliza para la organizacién de las actividades

empresariales?

8. ¢Que estrategias utilizaria frente al analisis PESTEL (Factorespoliticos,

econdmicos, sociales, tecnolégicos, ecoldgicos y legales)?

Dimension 3: Planificacion estratégica
9. ¢Como define las acciones determinadas a corto, mediano y largo plazo?

10. ¢Realiza una formulacion de estrategias para incrementar la competitividad de la

empresa? ¢De qué manera realiza estas estrategias?

11. ¢ Qué factores intervienen al priorizar un servicio segun sus estrategias?

Dimension 4: Implementacion
12. ¢Cuél es el método o procedimiento que utiliza usted para implementar las

acciones estratégicas?

13. ¢ Cual es el método que se utiliza como estrategia para informacién, capacitacione

introduccion de cambio en colaboradores?
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14. ;Como se realiza la designacion de actividades estratégicas en los colaboradores de

la empresa?

Dimension 5: Control y seguimiento
15. ¢Cdémo se plantean las estrategias de acuerdo altiempo (mensuales, trimestrales,

anuales)?

16. ¢Cual es el cumplimiento a seguir de las estrategias planteadas?

17. ¢ Qué estrategias planificadas dio mejores resultados?
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Anexo N° 07: Entrevista —Variable Benchmarking (Fatima Inn)

Instrucciones: Responder a cada una de las preguntas en base a aspectos reales que
se presentan en Fatima Inn, en cuanto al benchmarking se refiere. Dicho esto, responda lo

siguiente:

Dimensidn 1: Fase de planificacion
1. ¢Define usted como administrador del hotel, evaluar progresivamente los aspectos

sobre la competencia para la mejora continua?

2. Al finalizar cada afio, ¢se planifican estrategias de mejora continua para el hotel?

Dimension 2: Fase de analisis
3. ¢Qué aspectos, considera usted de analisis sobre el servicio interno del hotel para su

posterior mejora?

Dimensién 3: Fase de integracion
4. ¢Se recurre al conocimiento de los socios y gerente para realizar estudios de

Benchmarking?

5. ¢Cual es el grado de aceptacion sobre el aporte de un plan de Benchmarking?

Dimension 4: Fase de accion

6. ¢Se cuenta con fuentes de informacion confiables respecto a la situacién de la

empresa y de sus competidores? ¢ Quién(es) es esa fuente?
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. ¢Cuales son los instrumentos que emplean para saber el estado en el que se encuentra

el hotel respecto a su calidad? Describalos

. ¢Se dispone de un presupuesto para la realizacion de un plan de benchmarking ¢ Cual

es el monto aproximado a destinar?
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Anexo N° 08: Entrevista —Variable de Gestion estrategia (Fatima Inn)

Instrucciones: Responder a cada una de las preguntas en base a aspectos reales que
se presentan en Fatima Inn, en cuanto a la gestion estrategia se refiere. Dicho esto, responda
lo siguiente:

Dimensidn 1: Andlisis de la empresa

1. ¢Cuales son las fortalezas de la empresa del Fatima Inn Hotel?

2. ¢Cuales consideraria las debilidades del Fatima Inn Hotel?

3. ¢Cudl es la mision, vision, valores y la estructura directiva de la organizacion?

4. ;Cudles son los factores externos que intervienen en la situacion financiera de la

empresa?

5. ¢Como sintetiza los objetivos de la empresa para que respondan a las oportunidades

del entorno?

Dimensién 2: Estrategias
6. ¢Considera usted que la capacidad financiera es de utilidad para el avance en la

tecnologia de la empresa?
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7. ¢Qué herramientas de gestidn se utiliza para la organizacién de las actividades

empresariales?

8. ¢Que estrategias utilizaria frente al analisis PESTEL (Factorespoliticos,

econdmicos, sociales, tecnolégicos, ecoldgicos y legales)?

Dimension 3: Planificacion estratégica

9. ¢Como define las acciones determinadas a corto, mediano y largo plazo?

10. ¢Realiza una formulacion de estrategias para incrementar la competitividad de la

empresa? ¢De qué manera realiza estas estrategias?

11. ¢ Qué factores intervienen al priorizar un servicio segun sus estrategias?

Dimension 4: Implementacion
12. ¢Cual es el método o procedimiento que utiliza usted para implementar las

acciones estratégicas?

13. ;Cual es el método que se utiliza como estrategia para informacién, capacitacione

introduccion de cambio en colaboradores?
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14. ;Como se realiza la designacion de actividades estratégicas en los colaboradores de

la empresa?

Dimension 5: Control y seguimiento
15. ¢Cdémo se plantean las estrategias de acuerdo altiempo (mensuales, trimestrales,

anuales)?

16. ¢Cual es el cumplimiento a seguir de las estrategias planteadas?

17. ¢ Qué estrategias planificadas dio mejores resultados?
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Anexo N° 09: Evidencia de las entrevistas

Investigadores junto a Patrick Acufia, administrador del Cumbaza Hotel y Convenciones.

Investigadores junto a Dennis Calcina, actual administrador del DM Hoteles Tarapoto.
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Anexo N° 10: Matriz de consistencia

Titulo: El benchmarking como herramienta para mejorar la gestion estratégica del Cumbaza hotel y convenciones, Tarapoto, 2018

Formulacion del problema

Objetivos

Hipotesis

Técnica e Instrumentos

¢De qué manera lograra un plan de Benchmarking
mejorar la gestion estratégica en el Cumbaza Hotel y
Convenciones, Tarapoto 2018?

Problemas especificos

*¢Cual es el estado de planificacion del
benchmarking en los hoteles: Cumbaza Hotel y
Convenciones, DM Hoteles, Fatima Inn Hotel,
Tarapoto 2018?

* ¢Cual es el estado de analisis del benchmarking en
los hoteles: Cumbaza Hotel y Convenciones, DM
Hoteles, Fatima Inn Hotel, Tarapoto 2018?

* ¢Cual es el estado de integracién del benchmarking
en los hoteles: Cumbaza Hotel y Convenciones, DM
Hoteles, Fatima Inn Hotel, Tarapoto 2018?

* ¢Cual es el estado de accién del benchmarking en
los hoteles: Cumbaza Hotel y Convenciones, DM
Hoteles, Fatima Inn Hotel, Tarapoto 2018?

* ¢Cudl es el estado de la gestion estratégica en el
Cumbaza Hotel y Convenciones, Tarapoto 2018?

Propuesta de un plan de Benchmarking para mejorar la
gestion estratégica del Cumbaza Hotel y Convenciones,
Tarapoto, 2018.

Objetivos especificos
«Analisis y propuesta de planificacion de Benchmarking
en los hoteles: Cumbaza Hotel y Convenciones, DM
Hoteles, Fatima Inn Hotel, Tarapoto, 2018.
«Estudio y propuesta de analisis de Benchmarking en los
hoteles: Cumbaza Hotel y Convenciones, DM Hoteles,
Fatima Inn Hotel, Tarapoto, 2018.
«Anélisis y propuesta de integracion de Benchmarking en
los hoteles: Cumbaza Hotel y Convenciones, DM
Hoteles, Fatima Inn Hotel, Tarapoto, 2018.
+Anélisis y propuesta de accion de Benchmarking en los
hoteles: Cumbaza Hotel y Convenciones, DM Hoteles,
Fatima Inn Hotel, Tarapoto, 2018.
«Andlisis de la gestion estratégica en los hoteles:
Cumbaza Hotel y Convenciones, DM Hoteles, Fatima
Inn Hotel, Tarapoto, 2018.

Disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Variables y dimensiones

Disefio: No experimental
Tipo: cualitativo
Nivel: estudio de caso

Poblacion: La poblacion del presente trabajo seran 3
hoteles, 2 de estas son competidores de la empresa del
Cumbaza hotel y convenciones, Tarapoto, 2018, siendo
estos: DM Hoteles y Fatima Inn Hotel, asi como también
la empresa a investigar.

Muestra: La muestra sera de forma censal ya que es una
poblacién finita que seran 2 hoteles competidores del
Cumbaza Hotel y Convenciones, asi como también la
empresa a investigar. Tarapoto, 2018.

Benchmarking

Fase de Planificacion

Fase de andlisis

Fase de integracion

Fase de accion

Gestion de
estrategias

Anélisis de la empresa

Estrategias

Planificacion
estratégica

Implementacion

Control y seguimiento

Técnica

Entrevista

Instrumentos

Guia de entrevista
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Anexo N° 11: Cartas de Presentacion a hoteles

ﬁ UNIVERSIDAD César VALLEJO

“Afio del Didlogo y la Reconclliacién Nacional”
Tarapoto, 20 de Noviembre del 2018

OFICIO N2113-2018-EPA-FCE-UCV-TPP

SENOR:

Pedro Alvarez Loyola
Administrador

DM Hoteles

Presente.-
ASUNTO: PRESENTA A ESTUDIANTES

De mi consideracién: ’ 3

Tengo el agrado de saludarle cordialmente como Coordinadora de la Escuela Profesional de
Administracién de la Universidad César Vallejo - Filial Tarapoto y a la vez presentar-al
estudiante POZZO DIAZ PAULO CESAR, identificado con el DNI N° 72126044 y ala estudiante
DEL AGUILA SUNCION, MARIA GRACIA DE JESUS, identificado con el DNI N° 71108655

quienes desean realizar su proyecto de investigacién referente al Benchmarking y la Gestién
Estratégica en su representada. . >

En tal sentido, los estudiantes solicitan informacién general referente a la gestién de su
distinguida institucién, con la finclidad dc “culminar dicha investigacién en los—-plazos
establecidos. .

Por lo que solicito a usted tenga a bien autorizar a quien corresponda brindar el apoyo,
permitiéndole el acceso a la referida informacién. .

A la espera de poder contar con su apoyo, aprovecho la oportunidad para expresarle las
muestras de mi consideracién mas distinguida y estima.

Atentamente,

e
MBA E EF ESCUOA AMPUERO

COORDINADORA DE LA ESCUELA PRUFESIONAL DE ADMINISTRACION

- UCV TARAPOTO
CAMPUS TARAPOTO ®/ucv_pery
Carreters Marginal Norte @ucv_pery
Fernando Belainde Terry Km. 8.5. m_
Teit.: (042) 524 280 Anex.: 3100
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Afio del Didlogo y la Reconciliacién Nacional”
Tarapoto, 01 de Dicimebre del 2018

OFICIO N2121-2018-EPA-FCE-UCV-TPP

SENOR:

JESSICA HUAMAN RAMIREZ
GERENTE ADMINISTRATIVA
FATIMA INN

Presente.-

ASUNTO: PRESENTA A ESTUDIANTES

De mi consideracién:

Tengo el agrado de saludarle cordialmente como Coordinadora de la Escuela Profesional de
Administracién de la Universidad César Vallejo - Filial Tarapoto y a la vez presentar al
estudiante POZZO DIAZ PAULO CESAR, identificado con el DNI N° 72126044 y a la estudiante
DEL AGUILA SUNCION, MARIA GRACIA DE JESUS, identificado con el DNI N° 71108655
quienes desean realizar su proyecto de investigacion referente al Benchmarking y la Gestién
Estratégica en su representada.

En tal sentido, los estudiantes solicitan informacién general referente a la gestiéon de su
distinguida institucién, con la finalidad de culminar dicha investigacién en los plazos
establecidos.

Por lo que solicito a usted tenga a bien autorizar a quien corresponda brindar el apoyo,
permitiéndole el acceso a la referida informacién.

A la espera de poder contar con su apoyo, aprovecho la oportunidad para expresarle las
muestras de mi consideracién mas distinguida y estima.

Atentamente,
COORDINADORA DE LA ESCUELA PR RSIONAL DE ADMINISTRACION
UCV TARAPOTO
-
CAMPUS TARAPOTO /ucv..peru
Carretera Marginal Norte e @ucv_pery
Teil . (042) S24 mmw q o edu o]
-~
m .
0% ua
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Anexo N° 12: Carta de Aceptacion de hoteles

s
CUMBAZA

—= HOTEL =

& CONVENCIONES

* *

CARTA DE ACEPTACION

Por medio de la presente, se acepta a PAULO CESAR POZZO DIAZ, con DNI
72126044, y MARIA GRACIA DEL AGUILA SUNCION con DNI 71 108655, estudiantes
de pre-grado de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO, de la camrera de

ADMINISTRACION, 9° Ciclo. Para el proyecto y desarrolio de Tesis. Brindandoles las

facilidades para el cumplimiento de sus objetivos de estudio.

Dando fe del presente documento, suscribe.

Atentamente.

Tarapoto, 31 de octubre de 2018..

Jr. Jiménez Pimentel 609 - 610, Tarapoto
T.042525152 /042 52 4402 C. +51 942 624 552

)
@ *
)
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hoteles

Tarapoto

CARTA DE ACEPTACION

Por medio de la presente, se acepa a PAULO CESAR POZZO DIAZ, CON DNI 72126044 Y
MARIA GRACIA DEL AGUILA SUNCION CON DNI 71108655, estudiantes de pre-grado de la
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO, de la carrera de ADMINISTRACION, 9no cidlo. Para el

proyecto y desarrollo de Tesis. Brindéndoles las facilidades para el cumplimiento de sus
objetivos de estudio.

Dando fe del presente documento, suscribe,

Atentamente,

Tarapoto, 04 de diciembre de 2018
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CARTA DE ACEPTACION

Por medio de la presente, se acepta a PAULO CESAR POZZO DIAZ, identificado con
DNI 72126044, y MARIA GRACIA DE JESUS DEL AGUILA SUNCION identificada con DNI
71108655, estudiantes de pre-grado de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO, de la carrera de
ADMINISTRACION, 9° Ciclo. Para el proyecto y desarrollo de Tesis. Brinddndoles las

facilidades para el cumplimiento de sus objetivos de estudio.

“Dando fe del presente documento, suscribe.

Atentamente.

Tarapoto, 03 de diciembre de 2018
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Anexo N° 13: Validaciones de instrumentos
ﬁ UNIVERSIDAD Ciésan VaiLwsso
CARTA A EXPERTOS PARA EVALUACION DE CUESTIONARIO

Tarapoto, 03 de diciembre de 2018

MorkM Alave Kayla Palu‘o'a.

Ap'ellidos y nombres delrexpono

Asunto: Evaluacién de cuestionario

Sirva la presente para expresarles nuestro cordial saludo e informarles que estamos
elaborando nuestra tesis titulada: “El Benchmarking para mejorar la gestién estratégica en
el Cumbaza Hotel y Convenciones, Tarapoto 2018", a fin de optar el grado o titulo de:
Bachiller en Administracion.

Por ello, estamos desarrollando un estudio en el cual se incluye la aplicacién de una Gula
de entrevista denominado: “Entrevista sobre El Benchmarking y Entrevista sobre la
Gestién Estratégica.”; por lo que, le solicitamos tenga a bien realizar la validacion de los
instrumentos de investigacién, que adjuntamos, para cubrir con el requisito de “Juicio de

expertos”.

Esperando tener la acogida a esta peticién, hacemos propicia la oportunidad para renovar
nuestro aprecio y especial consideracion.

Atentamente,

Del Aguila Suncién
Marfa Gracia de Jesus DNI N°72126044
DNI N°71108655

Adjunto:

e Titulo de la investigacion

e« Matriz de consistencia (problemas generales y especificos, objetivos generales y
especlficos, hipétesis general y especificos, metodologia, poblacién y muestra)

e Cuadro de operatividad de variables

e Instrumento
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CONSTANCIA

VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Por la presente se deja constancia de haber revisado los instrumentos de investigacién para
ser utilizados en la investigacién, cuyo titulo es: “El Benchmarking para mejorar la gestion
estratégica en el Cumbaza Hotel y Convenclones, Tarapoto 2018", de los autores Del Aguila
Suncién Marla Gracia de Jesis y Pozzo Diaz Paulo César, estudiantes de! Programa de
estudio de Administracién de la Universidad César Vallejo, filial Tarapoto.

Dichos Instrumentos serdn aplicados a una muestra representativa de cuatro empresas
participantes del proceso de investigacién, que se aplicaré en abril del 2019.

Lasobsemdonesmaﬁmdashansidobvamadaopmbsaumm.medandoﬂnalmeme
aprobadas. Por lo tanto, cuenta con la validez y confiabilidad correspondiente considerando
las variables del trabajo de investigacion.

Se extiende la presente constancia a solicitud del interesado(a) para los fines que considere
pertinentes.

Tarapoto, .02 de ..1.21..... de 2018

Me DN a9

oNIN®: ... AR U G204.......
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ﬁ UNIVERSIDAD Césan VALLwo

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA -

BENCHMARKING
I.DATOS GENERALES
Apstidos y nomres del experto:_Aa il AMao \g&_&{ﬁ;&_
Institucion donde labora  :_{ \nixtassdodd  N00iouad Sow Moutuh
Especialidad : slex
Instrumento de evaluacién : Y - 3

Autor (s) del instrumento (s) : Del Aguila Suncién Maria Gracia, Pozzo Diaz Paulo César
. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CLARIDAD Los items estan roductados con Iengude apmplado y Ibro
de ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales. o
Las instrucciones y los ftems del instrumento permiten
OBJETIVIDAD recoger la informacién objetiva sobre la variable:
Benchmarking en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales. )“
E! instrumento demuestra vigencla acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento clentifico, tecnolégico, nnovacion y legal
inherente a la variable: Benchmarking.
Los items del instrumento reflejan organicidad Iogica entre la
ORGANIZACION definicién operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion. ¥
SUFICIENCIA Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y
variable de estudio.
La informacion que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA | instrumento, permitirda analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.
Los items del instrumento expresan relacién con los
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable:
Benchmarking.
La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA | responden al propésito de la investigacién, desarrolio
e innovacién.
La redaccion de los items concuerda con la escala
PERTINENCIA valorativa del instrumento.

et o

x ¥ ¥ 1w [x KX

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no vélido ni aplicable)
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ﬁ UMIVERSIDAD Césan VaLLzio

Ill. OPINION DE APLICABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto,_0.3 de__ Dicizuc b de 2018
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ﬁ UNIVERSIDAD Cisan Vaiuwso

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA — GESTION
ESTRATEGICA

I DATOS GENERALES

Wmvmwwom:ﬂﬂﬁmﬂ&gm_&;hm_'_——
Institucién donde labora  : _\Miatiasdedd Nactann® & Sou Maghds

Especialidad - ‘sdsr
Instrumento de evaluacion : _&Aamm_@%.z—
Autor (s) del instrumento (s) : Del Aguila Suncién Marla Gracia, Pozzo Diaz César

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

[ CRITERIO! NDIC ADORES [3TaTs
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre
de ambigiedades acorde con los sujetos muestrales. et

Las instrucciones y los tems del instrumento permiten
OBJETIVIDAD recoger la informacién objetiva sobre lka variable: Gestion
Estratégica en todas sus dimensiones en indicadores

conceptuales y operacionales. *
El instrumento vigencla acorde con el

ACTUALIDAD conocimiento dlentifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: Gestion Estratégica. >

Los items del instrumento reflefan organicidad Idgica entre la
ORGANIZACION definicién operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcion a las x!
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA | =08 ftems del instrumento son suficlentes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipdtesis y
variable de estudio. x

La informacién que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacién

Los items del instrumento oMMm los

COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Gestion
Estratégica.

La relacion entre la técnica y el instrumento

METODOLOGIA responden al propdsito de la mm_mmm

¥ ¥ K

tecnolégico e innovacién.
PERTINENCIA Larodaeg:\hdolosmmeonhm
; a3  Ya

(M:Tmmmmdh&mmnv‘ﬁom.ohmm minimo de 41 “Excelente”;
m.unmmum”mdhwvnummvamma;wo) pen
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ﬁi UNIVERSIDAD Césan VALLEsO

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION:
Tarapoto, . e .. Qick waudn.de 2018

@

Uic Adm.
Sello
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ﬁ UNIVERSIDAD Cesar VALLLIO

CARTA A EXPERTOS PARA EVALUACION DE CUESTIONARIO

Tarapoto, 03 de diciembre de 2018

Pero P«r\v.a%? Eci i
Apellidos y nombres d8l experto

Asunto: Evaluacion de cuestionario

Sirva la presente para expresarles nuestro cordial saludo e informarles que estamos
elaborando nuestra tesis titulada: "El Benchmarking para mejorar la gestién estratégica en
el Cumbaza Hotel y Convenciones, Tarapoto 2018, a fin de optar el grado o titulo de:
Bachiller en Administracion.

Por ello, estamos desarrollando un estudio en el cual se incluye la aplicacién de una Guia
de entrevista denominado: “Entrevista sobre El Benchmarking y Entrevista sobre la
Gestién Estratégica.”; por lo que, le solicitamos tenga a bien realizar la validacién de los
instrumentos de investigacién, que adjuntamos, para cubrir con el requisito de “Juicio de

expertos”.

Esperando tener la acogida a esta peticién, hacemos propicia la oportunidad para renovar
nuestro aprecio y especial consideracion.

Atentamente,

Del Aguila Suncién
Maria Gracia de JesUs DNI N°72126044
DNI N°71108655

Adjunto:

» Titulo de la investigacién

* Matriz de consistencia (problemas generales y especificos, objetivos generales y
especificos, hipbtesis general y especificos, metodologla, poblacién y muestra)

» Cuadro de operatividad de variables

e Instrumento
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CONSTANCIA "
VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION {

thmsentesedejamnstandadehabermvbadobslnstnmenbedehmﬂgadénpam
ser utilizados en la investigacion, cuyo titulo es: “El Benchmarking para mejorar la gestion
estratégica en el Cumbaza Hotel y Convenciones, Tarapoto 2018", de los autores Del Aguila
Suncién Maria Gracia de JesUs y Pozzo Diaz Paulo César, estudiantes del Programa de
estudio de Administracién de la Universidad César Vallejo, filial Tarapoto.

Dichos instrumentos seran aplicados a una muestra representativa de cuatro empresas
participantes del proceso de investigacién, que se aplicaré en abril del 2019.

LasobsavadonesrealmdashansidohvantadaspalosaMQuedandoﬁmhm

aprobadas. Por lo tanto, cuenta con la validez y confiabilidad correspondiente considerando
las variables del trabajo de investigacién.

Seexﬁmdebpmsenteconsmndaasdldmdddhwwo(a)pambsﬂnesquem
pertinentes.

DN Ne: A2BH3529 .
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ﬁ UNIVERSIDAD Césan Vauimo

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA ~ GESTION

ESTRATEGICA
.  DATOS GENERALES
Apeiidos y nombres del experto: _Peay0 F\&\to.g.a En L
Institucién donde labora : _ Grou (ongu HHores  SAC
Especialidad : Aer

Instrumento de evaluacién : En dreviste —~ Varivhle B ar Ki

Autor (s) del instrumento (s) : Del Aguila Suncién Maria Gracia, Pozzo Diaz Paulo César
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

v >

CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre
de ambigliedades acorde con los sujetos muestrales. X
Las Instrucciones y los items del instrumento permiten
OBJETIVIDAD recoger la informacién objetiva sobre la variable: Gestién
Estratégica en todas sus dimensiones en Indicadores Le
conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: Gestion Estratégica.

Los items del instrumento reflejan organicidad I6gica entre la
ORGANIZACION definicidn operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las

hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y

calidad acorde con la variable, dimensiones e Indicadores.

Los (tems del instrumento son coherentes con el tipo de

INTENCIONALIDAD | investigacién y responden a los objetivos, hiptesis y X

variable de estudio.

La informacién que se recoja a través de los ftems del

CONSISTENCIA | instrumento, permitird analizar, describir y explicar la

realidad, motivo de la investigacién. X

Los items del instrumento expresan relacién con los

COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable: Gestion x
XAl
p

x

SUFICIENCIA

Estratégica.

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA | responden al propdsito de la Investigacién, desarrolio
tecnolégico e innovacién.

La redaccibn de los ftems concuerda con la escala
PERTINENCIA valorativa del instrumento. #

L PUNTAJETOTAL P

(Noh:‘l'onumcuonuquodmmmuvMGomndouMmpumpmh\lmodoM “Excelente”; sin
ombargo.unpuhhmnorduﬁndorueomld«:dtuhmon\omvmodapﬂabb)

43
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IV. OPINION DE APLICABILIDAD
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ﬁ UNIVERSIDAD Cesan VAaiLmso

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA -

BENCHMARKING
I.DATOS GENERALES
Apeliidos y nombres del experto: Pt"z;o A(ku%q Eﬁ@
Institucion donde labora  :_©fupo ES loigs SAC
Especialidad . _Hoces fec
Instrumento de evaluacién : Vi ~ b Es {

Autor (s) del instrumento (s) : Del Aguila Suncién Maria Gracia, Pozzo Diaz Paulo César

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

[ CRITERIOS

R AR ADE
DICADORES

CLARIDAD

EXCELENTE

Los items estan redactados con lenguaje aproplado y libre
de ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

®)
X

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacidn objetiva sobre la varable:
Benchmarking en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia
conocimiento cientifico, tecnolégico, nnovacion y legal
inherente a la variable: Benchmarking.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definiciéon operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que hacer inferencias en funcién a las

hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los ftems del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de

investigacion y responden a los objetivos, hipdtesis y
variable de estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
, permitird analizar, describir y explicar la

instrumento,
realidad, motivo de la investigacién.

COHERENCIA

Los ftems del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimension de |a variable:
Benchmarking.

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
nepondenalpropdsllodolahv@gadén‘ , desarrolio
e innovacién.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala

valorativa del instrumento.

(Non:Tunrmcmmaquodlmwmbnvudowmdoummpwuhmwmoaﬂ *Excelents”; sin
mﬂm.mwmpmuMuMmalevﬁwdw)
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1. OPINION DE APLICABILIDAD
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ﬁ UMIVERSIDAD Cfsan VAiLLzso

CARTA A EXPERTOS PARA EVALUACION DE CUESTIONARIO

Tarapoto, 03 de diciembre de 2018

(a«g,\_za é"d’)gﬁ &m Eége

Apellidos y nombres del experto

Asunto: Evaluacién de cuestionario

Sirva la presente para expresarles nuestro cordial saludo e informarles que estamos
elaborando nuestra tesis titulada: “El Benchmarking para mejorar la gestion estratégica en

el Cumbaza Hotel y Convenciones, Tarapoto 2018, a fin de optar el grado o titulo de:
Bachiller en Administracién.

Por ello, estamos desarrollando un estudio en el cual se incluye la aplicacion de una Guia
de entrevista denominado: “Entrevista sobre El Benchmarking y Entrevista sobre la
Gestién Estratégica.”; por lo que, le solicitamos tenga a bien realizar la validacion de los
instrumentos de investigacion, que adjuntamos, para cubrir con el requisito de “Juicio de
expertos”.

Esperando tener la acogida a esta peticién, hacemos propicia la oportunidad para renovar
nuestro aprecio y especial consideracion.

Atentamente,
Pozzo Iaz%au!o ésar
Maria Gracia de Jesus DNI N°72126044
DNI N°71108655
Adjunto:

* Titulo de la investigacién

e Matriz de consistencia (problemas generales y especificos, objetivos generales y
especificos, hipbtesis general y especificos, metodologla, poblacion y muestra)

e Cuadro de operatividad de variables

¢ Instrumento
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CONSTANCIA

VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

thpresenmsodejamtandadohabermvisadobsmmmenwsdeﬁwesﬂgadénpam
ser utilizados en la investigacién, cuyo titulo es: “El Benchmarking para mejorar la gestién
estratégica en el Cumbaza Hotel y Convenciones, Tarapoto 2018", de los autores Del Aguila
Suncién Marfa Gracia de Jes(s y Pozzo Diaz Paulo César, estudiantes del Programa de
estudio de Administracién de la Universidad César Vallejo, filial Tarapoto.

Dichos instrumentos seran aplicados a una muestra representativa de cuatro empresas
participantes del proceso de investigacién, que se aplicara en abril del 2019.

Las observaciones realizadas han sido levantadas por los autores, quedando finalmente
aprobadas. Por lo tanto, cuenta con la validez y confiabilidad correspondiente considerando
las variables del trabajo de investigacién.

Se extiende la presente constancia a solicitud del interesado(a) para los fines que considere
pertinentes.

Tarapoto, .CY. de ... 2..... de 2018

DNIN: .. {29292928%.........
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ﬁi UNIVERSIDAD Césan Valmo

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA -

BENCHMARKING
I.DATOS GENERALES
Apeliidos y nombres del experto: Gch5 é)ﬁ ban % fg;g_.g
institucién donde labora  : Uniwacsiedad Cecunn Uninl = Oniversidad_Coser Ulh
Especialidad Coddé lsco
Instrumento de evaluacion

il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

TP—— y— —

t ¥ "
DdAodaSundanarlaGrada,PoszlazPa:zCésw

Autor (s) del instrumento (s) :

EXCELENTE (5)

3T

Los flems estan redactados con lenguaje apropiado y libre
de am acorde con los sujetos muestrales.

Las Instrucciones y los (tems del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable:
Benchmarking en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento clentifico, tecnoldgico, innovacién y legal
inherente a la variable: Benchmarking.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad iégica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de

investigacion y responden a los objetivos, hipdtesis y
variable de estudio.

CONSISTENCIA

La Informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los ftems del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimensibn de la variable:
Benchmarking.

METODOLOGIA

La relacin entre la técnica y el instrumento propuestos

al propdsito de la investigacion, desarrolio
@ innovacién.

PERTINENCIA

La redaccidn de los items concuerda con la escala
valorativa del instrumento.

e r—

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al Instrumento no vélido ni aplicable)

PUNTAJE TOTAL

Y-S
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Hi. OPINION DE APLICABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, O _de_gliccenbre  de 2018

.
ssdesnang ea

. Ps. :nu t'mmo

Crrmm

Sello personal y firma
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ﬁ UNIVERSIDAD Cisan VALLIIO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA — GESTION
ESTRATEGICA

. DATOS GENERALES )
Apellidos y nombres del experto: (a((o«:la- éfébaw Rerro fﬂdiﬂc

Institucion donde lebora - Unvryidagl Faguen, UnisS - Onlwrclo (gor “J&b
Especialidad : H.Lagbdm

Instrumento de evaluacion : _nlreuidla —Ueciable Ges€iol ﬁﬂug’;,z.

Autor (s) del instrumento (s) : Del Aguila Suncion Marfa Gracia, Pozzo Diaz Paulo César
Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3)

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre

CLARIDAD doun_b!gﬁodadesacordeomloow)ommmm.
Las Instrucciones y los items del Instrumento permiten
OBJETIVIDAD recoger la informacién objetiva sobre la variable: Gestion
Estratégica en todas sus dimensiones en indicadores Mt
Wlsymmes.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal !
inherente a la variable: Gestién Estratégica.
Los (tems del instrumento reflejan organicidad I6gica entre la
ORGANIZACION definicién operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las b
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad
SUFICIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores. Y ¥
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y >¢
variable de estudio.
La informacién que se recoja a través de los (tems del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la e
realidad, motivo de la investigacion.
Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimensiéon de la variable: Gestion x
Estratégica.
La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA | responden al propdsito de la Investigacion, desarrolio
@ innovacion. 7
La redaccion de los ftems concuerda con la escala <

PERTINENCIA valorativa del instrumento.
= — PUNTAJE TOTAL — y<

BUENA (4) EXCELENTE (5)

CONSISTENCIA

COHERENCIA

(Nota: Tewonumhquedmmmbuvtudowmdoumunpmbmlnlmodoﬁ “Excelente®; sin
onbamo.unpmtajamnoralmmrumdmomonovalbomaplbabb)
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IV. OPINION DE APLICABILIDAD
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Anexo N° 14: Acta de aprobacion de originalidad de tesis

UNIVERSIDAD Fecha : 10-04-2019
CESAR VALLEJO DE TESIS Pagina : 1del

U C Cédigo : F04-PP-PR-02.02
\E E ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD | version : 10

Yo, ROBIN ALEXANDER DIAZ SAAVEDRA, docente de la Facultad de CIENCIAS
EMPRESARIALES y Escuela Profesional de ADMINISTRACION de la Universidad
César Vallejo, filial Tarapoto, revisor (a) de la tesis titulada:

“EL BENCHMARKING PARA MEJORAR LA GESTION ESTRATEGICA EN EL CUMBAZA
HOTEL Y CONVENCIONES, TARAPOTO 2018", de la estudiante DEL AGUILA
SUNCION MARIA GRACIA DE JESUS, constato que lainvestigacion tiene un indice
de similitud de 11% verificable en el reporte de originalidad del programa
Tumnitin.

La suscrita analizé dicho reporte y concluyd que cada una de las coincidencias
detectadas no constituyen plagio. A mileal saber y entender la tesis cumple con
todas los normas paora el uso de citas y referencias establecidas por la
Universidad César Vallejo. '

Tarapoto, 08 de Julio de 2019

Robin A, Diaz Saavedra

..................................................................................

ROBIN ALEXANDER DIAZ SAAVEDRA
DNI: 44970126

Direccion de Representante de la Direccién /

Elabord Revisd Vicemrectorado de Aprobé | Rectorado

I R
esligecion Investigacion y Calidad
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U CV Cédigo : FO6-PP-PR-02.02
ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD | version : 10

UNIVERSIDAD ha : 10- 19
CESAR VALLEJO ME lif':;ir?o : :%26720

Yo, ROBIN ALEXANDER DIAZ SAAVEDRA, docente de la Facultad de CIENCIAS
EMPRESARIALES y Escuela Profesional de ADMINISTRACION de la Universidad
César Vallejo, filial Tarapoto, revisor (a) de la tesis titulada:

“EL. BENCHMARKING PARA MEJORAR LA GESTION ESTRATEGICA EN EL CUMBAZA
HOTEL Y CONVENCIONES, TARAPOTO 2018", del estudiante POZZO DIAZ PAULO
CESAR, constato que la investigaciéon tiene un indice de similitud de 11%
verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin.

El suscrito analizd dicho reporte y concluyé que cada una de las coincidencias
detectadas no constituyen plagio. A mileal saber y entender la tesis cumple con
todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la
Universidad César Vallejo.

Tarapoto, 08 de Julio de 2019

A

Lit. Robin A. Diaz Saavedra
MARKETING N. INTERNACIONALES
Mg INVESTIGACION Y DOCENCIA UNIVERSITARIA

..................................................................................

ROBIN ALEXANDER DIAZ SAAVEDRA
DNI: 44970126

. - Representante de la Direccion /
Direccién de

Elabord Revisd Vicerrectorado de Aprobé | Rectorado

Invesfigacion Investigacion y Calidad
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Anexo N° 15: Autorizacion de publicacion de tesis en repositorio institucional UCV

ucv AUTORIZACION DE PUBLICACION DE | oo roppp-pr0202

TESIS EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL Versién : 10
UNIVERSIDAD ucv Fecha : 10-06-2019
Cesan VaLLEsO Pagina : 1del

Yo Maria Gracia de Jesis del Aguila Suncién, identificado con DNI N° 71108655,
egresado de la Escuela Profesional de Administracién de la Universidad César
Vallejo, autorizo [ X ) . No autorizo ( ) la divulgacién y comunicacion publica de mi
trabajo de investigacion fitulado “El benchmarking para mejorar la gestion
estratégica en el Cumbaza Hotel y Convenciones, Tarapoto 2018"; en el Repositorio
Institucional de la UCV (http://repositorio.ucv.edu.pe/), segun lo estipulado en el
Decreto Legislotivo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23 y Art. 33

Fundamentacion en caso de no autorizacion:
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FECHA: 08 de Julio Del 2019
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

\I Uucv

AUTORIZACION DE PUBLICACION DE
TESIS EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL
ucv

Versién
Fecha
Pégina

Cédigo :

: 10
1 10-06-2019
: 1del

FO8-PP-PR-02.02

Yo Paulo Cesar Pozzo Diaz, identificado con DNI N° 72126044, egresado de lo
Escuela Profesional de Administracion de la Universidad César Vallejo, autorizo ( X )
. No autorizo ( ) la divuilgacién y comunicacién piblica de mi trabaojo de
investigacién titulado “El benchmarking para mejorar la gestién estratégica en el
Cumbaza Hotel y Convenciones, Tarapoto 2018"; en el Repositorio Institucional de
la UCV (http://repositorio.ucv.edu.pe/), segin lo estipulado en el Decreto

Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23y Art. 33

Fundamentacion en caso de no autorizacion:
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DNI: 72126044
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FECHA: 08 de Julio Del 2019
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Anexo N° 16: Autorizacion de la version final de la tesis

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE
INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL
ENCARGADO DE INVESTIGACION DE:

Mg. Julio Alberto Escalante Torres
Coordinador de Escuela Profesional de Administracion

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:
Maria Gracia de Jestis del Aguila Suncion

INFORME TiTULADO:
“El benchmarking para mejorar la gestion estratégica en el Cumbaza Hotel y
Convenciones, Tarapoto 2018

PARA OBTENER EL TiTULO O GRADO DE:
Licenciada en Administracién

SUSTENTADO EN FECHA: 8 de julio de 2019
NOTA O MENCION: 16
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